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Keunggulan Balanced Scorecard dalam penyusunan 
rencana strategis yaitu dihasilkannya sasaran-sasaran strategi yang 
diterangkan Mulyadi (2007:521-524) (dalam Dewi Arofah 
dkk,2017)  antara lain:  
1). Komprehensif 
Balanced Scorecard menambahkan perspektif yang ada 
dalam perencanaan strategik, dari yang sebelumnya hanya pada 
perspektif keuangan, meluas ke tiga perspektif yang lain, yaitu: 
pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan 
pertumbuhan. 
2). Koheren  
Balanced Scorecard mewajibkan personel untuk 
membangun hubungan sebab akibat di antara berbagai sasaran 
strategik yang dihasilkan dalam perencanaan strategik. Setiap 
sasaran strategik yang ditetapkan dalam perspektif non 
keuangan harus mempunyai hubungan kausal dengan sasaran 
keuangan, baik secara langsung maupun tidak langsung. 
3). Terukur 
Keterukuran sasaran strategi menjadikan sasaran tersebut 
jelas sehingga menjanjikan ketercapaian sasaran-sasaran 
strategi yang dihasilkan dari peerencanaan strategi dengan 
rerangka Balanced Scorecard. 
4). Seimbang 
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Keseimbangan sasaran strategi yang dirumuskan akan 
menjanjikan dihasilkannya share holder value yang berlipat 
ganda dan berjangka panjang.   
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ABSTRAK 
 
Ita Sari Anggraini, 2019. Penerapan Metode balanced Scorecard Sebagai 
Tolak Ukur Penilaian Kinerja Pada Organisasi Nirlaba (Studi Kasus PMI 
Kabupaten Tega)l. 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kinerja PMI Kabupaten Tegal 
dengan menggunakan metode Balanced Scorecard. Penelitian ini merupakan 
jenis penelitian studi kasus yaitu dengan cara menganalisis data perusahaan 
kemudian diukur kinerja berdasarkan empat perspektif yaitu perspektif 
pelanggan, perspektif keuangan, perspektif proses bisnis internal dan perspektif 
pembelajaran dan pertumbuhan. Pengumpulan data menggunakan metode 
dokumentasi, metode wawancara dan kuesioner. Populasi dalam penelitian ini 
adalah pendonor darah sukarela dan pegawai PMI Kabupaten Tegal, kemudian 
menggunakan rumus slovin untuk menentukan sampel. 
 
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kinerja PMI Kabupaten Tegal 
dengan metode Balanced Scorecard dinilai sangat sehat dalam kategori AA 
dengan skor akhir 86,67%. 
 
Kata Kunci : Pengukuran Kinerja, Balanced Scorecard, Perspektif Balanced 
Scorecard, PMI Kabupaten Tegal 
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ABSTRACT 
 
Ita Sari Anggraini, 2019. The Application Of The Balanced Scorecard 
Method As A Benchmark For Performance Appraisal In Non Profit Organization 
(Case Study PMI Kabupaten Tegal). 
 
This research is aimed to determine the performance of PMI Kabupaten 
Tegal with the Balanced Scorecard method. This research is a kind of case study 
that analyze the companies data then measured performance based on four 
perspectives such as customer perspective, financial perspective, inernal business 
process perspective, along learning and growth perspective. This reseach carried 
out in the PMI Kabupaten Tegal. The data collection techniques used were 
documentation, interview, and questionnaire methods. Populasi dalam penelitian 
ini adalah pendonor darah sukarela dan pegawai PMI Kabupaten Tegal. Untuk 
menentukan sampel penulis menggunakan rumus slovin. This research population 
is blood donors and PMI Kabupaten Tegal employees, then use the solvin formula 
to determine the sample. 
 
The results showed that the performance of PMI Kabupaten Tegal with 
Balanced Scorecard method is considered very healthy in category AA with final 
score 84,43%. 
 
Keyword: Performance Measurement, Balance Scorecard, Balanced Scorecard 
Perspective, PMI Kabupaten Tegal 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Palang Merah Indonesia adalah satu-satunya organisasi sosial 
kemanusiaan di Indonesia yang ditunjuk untuk menjalankan pekerjaan 
Perhimpunan Nasional Palang Merah atau Bulan Sabit Merah menurut 
Konvensi-Konvensi Jenewa tahun 1949 dan merupakan organisasi yang 
berstatus badan hukum yang disahkan dengan Keputusan Presiden RIS 
Nomor 25 Tahun 1950 serta Keputusan Presiden RI Nomor 246 Tahun 
1963 sebagai sebagaimana tertuang dalam Anggaran Dasar dan Anggaran 
Rumah Tangga Palang Merah Indonesia Tahun 2009 (AD/ART PMI : 
2009). 
Palang Merah Indonesia Kabupaten Tegal merupakan struktur dari 
Palang Merah Indonesia yang berkedudukan di Kabupaten Tegal. Palang 
Merah Indonesia Kabupaten Tegal dalam aktivitasnya membantu    
pemerintah  dalam  penanganan bencana.  pelayanan darah, pelayanan 
kesehatan dan sosial, pembinaan terhadap generasi muda dan relawan serta 
tugas-tugas kemanusiaan lainnya . Upaya tersebut dilaksanakan dengan 
maksimal guna pencapaian tujuan Palang Merah Indonesia. 
Sebagai Organisasi Sektor Publik atau Nirlaba, Palang Merah 
Indonesia Kabupaten Tegal dituntut untuk dapat memberikan pelayanan 
yang cepat, tepat dan terorganisir dengan baik kepada masyarakat yang 
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membutuhkan. Dalam pelaksanaannya Palang Merah Indonesia Kabupaten 
Tegal perlu didukung kinerja yang baik sehingga pelayanan dapat 
diberikan secara maksimal. Kinerja yang baik harus mempunyai sistem 
pengukuran kinerja yang andal dan berkualitas (Yulaikah dkk : 2014). 
 Menurut Lohman (2003) yang dikutip Hafidz dkk (2015) 
mengemukakan bahwa penilaian kinerja merupakan suatu aktifitas 
penilian pencapaian target – target tertentu yang diderivasi dari tujuan 
strategis organisasi. Pengukuran kinerja merupakan alat untuk menilai 
kesuksesan organisasi sektor publik yang akan digunakan untuk mendapat 
legitimasi dan dukungan publik (Mahmudi, 2015 : 12). Pengukuran kinerja 
juga menjadi faktor yang sangat penting bagi sebuah organisasi sektor 
publik, karena pengukuran tersebut dapat digunakan untuk menilai 
akuntabilitas organisasi dalam mengelola keuangan publik. Menurut 
Yulaikah dkk (2014) Akuntabilitas bukan hanya sekedar kemampuan 
menunjukan bagaimana uang publik dibelanjakan, akan tetapi meliputi 
kemampuan yang menunjukan bahwa uang publik tersebut telah 
dibelanjakan secara ekonomis, efisien dan efektif, serta manfaatnya dapat 
dirasakan oleh semua lapisan masyarakat. 
Cara yang umum digunakan organisasi dalam mengukur 
kinerjanya yaitu dengan pengukuran yang menekankan pada aspek 
keuangan atau laba yang diperoleh. Berbeda dengan organisasi sektor 
publik, kehadirannya adalah untuk memperbaiki kehidupan masyarakat 
dengan cara memberikan pelayanan terbaik yang hal itu sulit sekali diukur 
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dengan ukuran finansial ( Mahmudi , 2015 : 7). Sehingga pengukuran 
finansial ini dianggap tidak mampu memberikan informasi untuk 
mengambil keputusan jangka panjang dan tidak mampu mengukur aset 
tidak berwujud. 
Berdasarkan hasil observasi deskriptif oleh peneliti, PMI 
Kabupaten Tegal sampai saat ini masih menggunakan penilaian kinerja 
yang berfokus pada kinerja pegawai yaitu dengan menggunakan DP2 ( 
Daftar Penilaian Pekerjaan) yang diatur dalam Pedoman Penilaian 
Pekerjaan. Daftar Penilaian Pekerjaan sebagai alat ukur kinerja terdiri dari 
delapan poin penilaian yang masing-masing memiliki score tersendiri yang 
berfokus pada penilaian sikap dan budaya perorangan, sehingga kurang 
efektif jika digunakan sebagai tolak ukur penilaian kinerja organisasi 
secara menyeluruh. 
Untuk mengatasi kesulitan pengukuran kinerja pada organisasi 
sektor publik atau nirlaba, Balanced Scorecard dinilai cocok sebagai tolak 
ukur penilaian kinerja karena tidak hanya menekankan pada aspek 
finansial tetapi juga aspek nonfinansial. Balanced Scorecard merupakan 
suatu sistem menejemen, pengukuran dan pengendalian yang secara cepat, 
tepat dan komprehensif dapat memberikan pemahaman kepada menejer 
tentang performance bisnis (Sony Yuwono dkk, 2007 : 8).  
Pada awalnya Balancde Scorecard dikembangkan oleh Robert S. 
Kaplan dan David Norton sebagai alat pengukuran kinerja yang digunakan 
untuk perusahaan – perusahaan komersial, namun pada perkembangannya 
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Balanced Scorecard tidak hanya sekedar alat pengukur kinerja, tetapi 
sebahai sistem manajemen strategik perusahaan yang digunakan untuk 
mentejemahkan misi, visi , tujuan dan strategi ke dalam sasaran strategik 
dan inisiatif strategik yang komprehensif, koheren, dan terukur (Mahmudi, 
2015 : 131). Sebagai konsep pengukuran kinerja, Balanced Scorecard 
dipertajam dengan menentukan pengukuran yang efektif dan seimbang 
dalam mengukur kinerja strategi perusahaan. Pendekatan yang ada dalam 
Balanced Scorecard meliputi 4 perspektif yaitu perspektif keuangan, 
perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal, proses 
pertumbuhan dan pembelajaran. 
Balanced Scorecard juga memberikan hubungan sebab akibat antar 
sasaran strategik, sehingga dapat dilihat pengaruh suatu sasaran strategik 
dengan sasaran strategik lainnya dalam pencapaian target. Pada setiap 
perspektif Balanced Scorecard memiliki sasaran strategis yang jumlahnya 
mungkin lebih dari satu. Sasaran strategis adalah penjabaran dari tujuan 
perusahaan yang merupakan  kondisi yang diciptakan untuk masa depan. 
Sehingga hubungan sebab akibat tersebut dapat disimpulkan bahwa semua 
sasaran strategis perusahaan harus dapat diukur dan dijelaskan. Dasar 
pemikiran bahwa setiap perspektif dapat diukur adalah adanya keyakinan 
bahwa “if we can measure it, we can manage it, if we can manage it, we 
can achieve it” (Fredy Rangkuti, 2011 : 7). 
Oleh karena itu, peneliti mencoba menerapkan alternatif 
pengukuran kinerja dengan methode Balanced Scorecard pada Palang 
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Merah Indonesia Kabupaten Tegal. Dalam  Peraturan Organisasi Palang 
Merah Indonesia No 007 Tahun 2011 disebutkan bahwa evaluasi 
merupakan salah satu bentuk aktivitas manajemen PMI untuk menilai 
terhadap sejauhmana pencapaian tujuan yang ditetapkan dalam 
perencanaan. Mendasari hal tersebut, salah satu agenda yang perlu  
dikerjakan adalah menetapkan key performance indicators (KPI). Lingkup 
KPI umumnya meliputi sumber daya manusia, sistem penggajian, kinerja 
mesin dan peralatan yang digunakan, distribusi serta kualitas produk, 
kapasitas produksi, tingkat penjualan, program pemasaran, kebijakan 
harga, serta sistem kerja yang mempertimbangkan keselamatan kerja dan 
lingkungan sebagaimana disebutkan dalam Freddy Rangkuti (2011). 
Langkah awal penyusunan Balanced Scorecard dimulai dengan 
menentukan visi dan misi PMI Kabupaten Tegal, yang dilanjutkan dengan 
menentukan tujuan strategik  yang relevan dengan visi, misi dan tujuan 
PMI Kabupaten Tegal pada umumnya. Kemudian dibuat rancangan 
ukuran-ukuran kinerja pada masing-masing perspektif Balanced 
Scorecard.Sebagai perancangan Balanced Scorecard dan membuat 
ukuran-ukuran kinerja, penulis menggunakan pedoman pedoman seperti “ 
Pedoman Organisasi PMI, Pedoman Manajemen Relawan, dan Renstra 
PMI Kabupaten Tegal, dan Buku Referensi Perencanaan, Monitoring, 
Evaluasi dan Pelaporan yang diterbitkan PMI Pusat. 
 
 
6 
 
 6   
 
B. Perumusan Masalah 
Permasalahan yang akan dibahas sesuai latar belakang diatas adalah 
“Bagaimana kinerja PMI Kabupaten Tegal bila diukur dengan Balanced 
Scorecard.” 
 
C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah yang ada, penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui kinerja PMI Kabupaten Tegal bila diukur dengan 
menggunakan Balanced Scorecard. 
 
2. Manfaat Penelitian 
Manfaat Penelitian Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
manfaat sebagai berikut:  
a. Bagi Peneliti 
Penelitian ini diharapkan tidak hanya mampu menambah ilmu 
pengetahuan dan wawasan tentang Balanced Scorecard melainkan 
juga dapat mengaplikasikannya di lapangan. 
b. Bagi PMI Kabupaten Tegal. 
Penelitian ini diharapkan mampu menjadi informasi yang berguna 
dan bahan masukan sehingga mempermudah PMI Kabupaten 
Tegal dalam mengukur kinerjanya dari seluruh aspek dengan 
menggunakan Balanced Scoerecard. 
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c. Bagi Palang Merah Indonesia (Pusat, Provinsi, dan Kabupaten/ 
Kota lainnya). 
Penelitian ini diharapkan mampu menjadi informasi yang berguna 
serta dapat mejadi rekomendasi bagi PMI dalam pengambilan 
kebijakan mengenai pengukuran kinerja pada tingkat Pusat, 
Provinsi dan Kabupaten/ Kota. 
d. Bagi Masyarakat 
Penelitian ini diharapkan mampu menambah ilmu pengetahuan dan 
wawasan tentang pengukuran kinerja dengan menggunakan 
Balanced Scorecard.  
e. Bagi Akademisi dan penelitian selanjutnya. 
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai masukan dan 
bahan kajian selanjutnya serta mengundang pemikiran yang lebih 
luas untuk menyempurnakan atau melengkapi penelitian yang 
serupa. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A. Landasan Teori 
1. Sistem Pengukuran Kinerja 
a. Pengertian Pengukuran Kinerja 
Kinerja merupakan gambaran mengenai tingkat pencapaian 
dari pelaksanaan suatu program/ kegiatan/ kebijakan dalam 
mewujudkan sasaran, tujuan misi dan visi organisasi atau perusahaan 
yang tertuang dalam perencanaan strategik suatu organisasi atau 
perusahaan (Dewi Arofah, 2017). Menurut Joko Pramono (2014) 
Kinerja adalah hasil kerja yang dapat dicapai seseorang atau 
sekelompok orang dalam suatu organisasi sesuai dengan wewenang 
dan tanggung jawab masing-masing dalam rangka mencapai tujuan 
organisasi. Sedangkan menurut Michael Amstrong dalam kutipan Dr. 
Mohammad Faisal Amir (2015) menyebutkan kinerja sebagai “a multi-
dimentional construct the meansurement of which varies depending on 
variety of facktor”. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kinerja 
merupakan kemampuan pelaksanaan tugas dalam pencapaian sasaran 
strategik yang telah ditetapkan. 
Pada dasarnya penilaian kinerja merupakan kegiatan manusia 
dalam mencapai tujuan organisasi dan organisasi dioperasikan oleh 
sumber daya manusia maka penilaian kinerja sesungguhnya 
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merupakan penilaian perilaku manusia dalam melaksanakan peran 
dalam organisasi. Harapan setiap organisasi adalah memiliki kinerja 
yang dapat memberikan kontribusi untuk menjadikan organisasi yang 
unggul di kelasnya. Jika keberhasilan ditentukan oleh berbagai faktor 
maka berbagai faktor yang menentukan keberhasilan tersebut dapat 
dijadikan sebagai pengukur keberhasilan personal. Lohman (2003) 
(dalam Hafidz dkk, 2015) mendefinisikan pengukuran kinerja 
merupakan suatu aktivitas penilaian pencapaian target-target tertentu  
yang diderivasi dari tujuan strategis organisasi. Menurut Robertson 
(2002) (dalam Mahmudi, 2010) pengukuran kinerja merupakan suatu 
proses penilaian kemajuan pekerjaan terhadap pencapaian tujuan dan 
sasaran yang telah ditentukan, termasuk informasi atas efisiensi 
penggunaan sumber daya dalam menghasilkan barang dan jasa, 
kualitas barang dan jasa, perbandingan hasil kegiatan dan target, dan 
efektifitas tindakan dalam mencapai tujuan. 
Sistem pengukuran kinerja dapat dijadikan alat pengendalian 
organisasi, dan dapat bermanfaat pula bagi manajer dalam membantu 
memonitor dan memperbaiki kinerja. Jadi, pengukuran kinerja adalah 
suatu alat ukur yang mengukur aspek finansial dan nonfinansialsuatu 
organisasi secara komprehensif dan terintegrasi dengan tujuan dan 
strategi organisasi tersebut. Bagi menejemen pengukuran kinerja juga 
dianggap penting dalam menentukan standar kinerja organisasi untuk 
memberikan motivasi kinerja individu di masa yang akan datang.  
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b. Tujuan Pengukuran Kinerja 
Mahmudi (2010) menyebutkan tujuan dilakukan 
pengukuran kinerja antara lain :  
1) Mengetahui tingkat ketercapaian tujuan organisasi 
2) Menyediakan sarana pembelajaran pegawai 
3) Memperbaiki kinerja periode berikutnya 
4) Memberikan pertimbangan yang sistematik dalam 
pembuatan keputusan pemberian reward dan punishment. 
5) Memotivasi pegawai 
6) Menciptakan akuntabilitas publik 
 
c. Penilaian Kinerja Tradisional 
Ukuran kinerja yang biasa digunakan oleh masyarakat 
tradisional adalah ukuran kinerja keuangan. Pengukuran kinerja 
tradisional ini tolak ukurnya hanyalah yang berkaitan dengan 
keuangan sehingga sangat mudah dilakukan. Ukuran keuangan 
yang biasa digunakan adalah rasio-rasio keuangan yang meliputi : 
1) Rasio likuiditas yang mengukur kemampuan perusahaan 
untuk memenuhi kewajiban jangka pendek bila jatuh 
tempo. 
2) Rasio leverage yang mengukur hingga sejauh mana 
perusahaan dibiayai oleh hutang. 
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3) Rasio aktivitas yang mengukur seberapa efektif manajemen 
yang ditunjukan oleh laba yang dihasilkan dari penjualan 
dan investasi perusahaan. 
4) Rasio pertumbuhan yang mengukur kemampuan 
perusahaan mempertahankan posisi ekonominya di dalam 
pertumbuhan ekonomi dan industri. 
5) Rasio penilaian yang mengukur kemampuan manajemen 
dalam menciptakan nilai pasar yang melampaui 
pengeluaran biaya investasi. 
Kaplan dan Norton (1996: 7) memaparkan bahwa pengukuran 
kinerja secara tradisional memiliki beberapa kelemahan yaitu:  
1) Ketidakmampuannya mengukur kinerja harta-harta tak 
tampak (intangible assets) dan harta-harta intelektual 
(sumber daya manusia) perusahaan, karena itu kinerja 
keuangan tidak mampu bercerita banyak mengenai masa 
lalu perusahaan dan tidak mampu sepenuhnya menuntun 
perusahaan ke arah yang lebih baik. 
2) Pengukuran lebih berorientasi kepada manajemen 
operasional dan kurang mengarah pada manajemen 
strategis. 
3) Tidak mampu mempresentasikan kinerja intangible assets 
yang merupakan bagian struktur asset perusahaan. 
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2. Balanced Scorecard 
a. Sejarah Balanced Scorecard 
Ide tentang Balanced Scorecard pertama kali 
dipublikasikan dalam artikel Robert S. Kaplan dan David P. 
Norton di Harvard Busines Review tahun 1992 dalam sebuah 
artikel yang berjudul “Balanced Scorecard – Measures that Drive 
Performance” (SonyYuwono dkk , 2002 : 3). Artikel tersebut 
berisi informasi dari serangkaian riset dan eksperimen terhadap 
beberapa perusahaan di Amerika serta pendiskusian rutin dalam 
rangka mengembangkan suatu model pengukuran kinerja baru. 
Namun dalam perkembangannya Balanced Scorecard tidak hanya 
digunakan sebagai alat pengukuran kinerja, tetapi juga digunakan 
sebagai sistem manajemen strategik perusahaan. Sistem 
manajemen strategik ini yang akan menterjemahkan visi, misi, 
tujuan, dan strategi ke dalam sasaran dan inisiatif strategik yang 
komprehensif, koheren, dan terukur. 
Pada generasi pertama Balanced Scorecard digunakan 
sebagai alat pengukuran kinerja melalui 4 kartu skor berimbang 
yaitu dalam pendekatan 4 perspektif antara perspektif finansial, 
perspektif pelanggan, perspektif bisnis internal dan perspektif 
pembelajaran dan pertumbuhan. Skor yang berimbang artinya 
terdapat keseimbangan ukuran kinerja yaitu ukuran finansial 
dengan nonfinansial, antara ukuran internal dengan ukuran 
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eksternal, dan antara kinerja jangka pendek dengan jangka panjang 
(Mahmudi ,2015 : 133). 
Balanced Scorecard generasi kedua memiliki perbedaan 
yang cukup signifikan dengan Balanced Scorecardgenerasi 
pertama. Perbedaan ini ditunjukan adanya hubungan sebab-akibat 
diantara berbagai sasaran strategis yang disebut dengan Strategy 
Map. Dalam generasi kedua, Balanced Scorecard sebagai elemen 
utama sistem menejemen strategik digunakan untuk 
mengimplementasikan strategi dengan konsekuensi perubahan 
metodologi pendesainan Balanced scorecard (Mahmudi, 2015 : 
133). 
Selanjutnya Balanced Scorecard mengalami perbaikan di 
generasi ketiga dengan penekanan perbaikan model terhadap 
perbaikan fungsi dan terlebih pada relevansi strategi. Selain adanya 
peningkatan fungsi, Balanced Scorecard digunakan sebagai alat 
pemfokusan strategi (strategi focused), dalam tahap ini sangat 
powerful dalam mengatasi masalah terjadinya keterputusan visi, 
misi, tujuan, strategi, inisatif strategi, ukuran kinerja, target kinerja, 
anggaran, dan pelaksanaan anggaran (Mahmudi, 2015 : 135). 
 
b. Pengertian Balanced Scorecard 
Menurut Husein Umar (2005:168) Balanced Scorecard 
teridiri dari 2 kata yaitu Balanced yang secara harfiah berarti 
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seimbang dan Scorecard yang berarti kartu skor. Balanced 
Scorecard sendiri berarti kartu skor yang digunakan untuk 
mengukur kinerja dengan memperhatikan keseimbangan antara sisi 
keuangan dengan non keuangan, antara jangka pendek dan jangka 
panjang serta melibatkan faktorinternal dan eksternal (Fredi 
Rangkuti, 2011 ; 3 ). Menurut Suwardi L dan Prima Biromo (2007 
: 16) (dalam Ismail Solihin, 2012 : 176) Balanced Scorecard 
adalah suatu alat manajemen kinerja (performance management 
tool) yang dapat membantu organissasi untuk menterjemahkan visi 
dan strategi ke dalam aksi dengan memanfaatkan sekumpulan 
indikator finansial dan nonfinansial. Sedangkan Balanced 
Scorecard menurut Suwardi dkk (2011 : 16) didefinisikan sebagai 
suatu alat menejemen kinerja ( performance management tool ) 
yang dapat membantu organisasi untuk menerjemahkan visi dan 
strategi ke dalam aksi yang memanfaatkan sekumpulan indikator 
finasial dan non finansial yang kesemuanya terjalin dalam suatu 
hubungan sebab akibat. 
Dari beberapa pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa 
Balanced Scorecard merupakan kumpulan dari beberapa ukuran 
kinerja yang saling berintegrasi yang diturunkan dari strategi 
perusahaan guna mendukung strategi perusahaan secara 
keseluruhan. Balanced Scorecard mengungkapkan suatu cara 
dalam mengkomunikasikan strategi suatu perusahaan pada 
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manajer-manajer di seluruh organisasi. Balanced Scorecard 
menitikberatkan pengukuran keuangan dan non keuangan 
yangmerupakan bagian dari informasi yang ditujukan untuk 
seluruh pegawai dari semua tingkatan bagi organisasi, serta 
dilaksanakannya Balanced Scorecard ini bertujuan baik untuk 
jangka pendek maupun jangka panjang. Hal ini didukung pendapat 
Kaplan dan Norton (2000) yang menyebutkan bahwa Balanced 
Scorecard merupakan sebuah sistem manajemen untuk 
mengimplementasikan strategi,mengukur kinerja yang tidak hanya 
dari sisi finansial semata melainkan juga melibatkan sisi non 
finansial, serta untuk mengkomunikasikan visi, strategi, dan kinerja 
yang diharapkan.Sehingga suatu organisasi menggunakan 
pengukuran kinerja dengan Balanced Scorecard ini dalam rangka 
untuk menghasilkan berbagai proses manajemen penting, antara 
lain menterjemahkan visi dan misi organisasi, komunikasi dan 
hubungan, rencana bisnis, serta umpan baik dan pembelajaran. 
 
c. Pengukuran Kinerja Balanced Scorecard 
Dalam rangka menilai keberhasilan perusahaan, pengukuran 
kinerja dianggap hal yang sangat penting bagi perusahaan. Hal ini 
dikarenakan pengukuran kinerja menggunakan Balanced 
Scorecard memiliki cakupan yang cukup luas yang 
mempertimbangkan aspek finansial dan aspek nonfinansial. 
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Balanced Scorecard merupakan metode pengukuran kinerja yang 
didasarkan pada 4 perspektif yaitu : 
1) Perspektif Keuangan 
Ukuran keuangan masih dianggap sebagai unsur yang 
penting dalam pengukuran keberhasilan perusahaan karena 
ukuran keuangan memberikan informasi yang ringkas 
mengenai keadaan ekonomi dari seluruh aktivitas yang 
telah dilakukan perusahaan. Pengukuran kinerja keuangan 
perusahaan akan memberikan gambaran apakah 
implementasi strategi maupun pencapaian tujuan 
memberikan kontribusi terhadap perbaikan kondisi 
keuangan perusahaan dibandingkan kondisi perusahaan 
sebelumnya (bottom-line/ laba) Ismail Solihin (2012 : 177). 
Ukuran kinerja keuangan menunjukkan apakah strategi, 
sasaran strategic, inisiatif strategic dan implementasinya 
mampu memberikan kontribusi dalam menghasilkan laba 
bagi perusahaan, Kaplan & Norton (1996). Adapun 
pengukurannya bisa menggunakan indikator rasio 
likuiditas, solvabilitas, dan aktivitas. 
2) Perspektif Pelanggan 
Suatu produk atau jasa akan mempunyai nilai  jika 
manfaat yang diterima konsumen relatif lebih tinggi dari 
pada pengorbanan yang dikeluarkan oleh konsumen 
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tersebut untuk mendapat produk dan jasa itu. Jika 
manfaatnya mendekati atau melebihi dari apa yang 
diharapkan oleh konsumen, maka produk atau jasa tersebut 
akan semakin mempunyai nilai.Dalam perspektif 
pelanggan, manajer dalam pelaksanaannya harus mampu 
mengidentifikasi segmen pasar dimana perusahaan akan 
bersaing dan mengukur kinerja unit bisnis dalam target 
segmen pasar yang telah ditetapkan. Pengukuran dalam 
perspektif pelanggan memiliki 2 kelompok yaitu : 
a. Kelompok perushaan inti konsumen yang dalam hal ini 
mengukur kinerja unit bisnis yang bersangkutan, antara 
lain Pangsa Pasar (Market Share), kemampuan 
mempertahankan konsumen (customer retention), 
Kemampuan meraih konsumen baru (customer 
acquisition), Tingkat kepuasan konsumen (customer 
satiffation), Tingkat protabilitas konsumen (customer 
profitability). 
b. Kelompok pengukur nilai konsumen yaitu dengan 
mengukur secara spesifik proporsi nilai konsumen, 
antara lain Atribut-atribut produk dan jasa 
(product/service), Hubungan dengan konsumen 
(customer relationship), Citra dan reputasi (image & 
reputation). 
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Gambar 1 
Proposisi Nilai Pelanggan 
 
Sumber: Kaplan, Robert and David P. Norton. 1996. Using The Balanced 
Scorecard as a Strategic Management System. Harvard Bussiness School Press.   
 
3) Perspektif Bisnis Internal 
Pada perspektif bisnis internal Ismail Solihin (2012 : 
178) menyebutkan bahwa para eksekutif perusahaan 
melakukan identifikasi terhadap proses bisnis internal 
perusahaan yang akan memungkinkan perusahaan: 
a. Memberikan proposi nilai yang akan menaarik dan 
mempertahankan pelanggan dari target segmen pasar 
tertentu. 
b. Memuaskan ekspektasi pemegang saham dengan 
memberikan pengembelian uang (financial return) yang 
sangat luas. 
Sistem pengukuran kinerja konvensional memfokuskan 
perhatiannya pada pemantauan dan perbaikan biaya, mutu, 
Nilai 
Atribut Produk/ 
Jasa 
Fungsionalitas Mutu Harga Waktu 
Citra Hubungan 
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dan ukuran berdasarkan waktu proses bisnis perusahaan. 
Sedangkan pada pendekatan Balanced Scorecardmungkin 
akan menuntut kinerja proses internal yang ditentukan 
berdasarkan harapan pihak eksternal tertentu. Perusahaan 
harus menentukan proses dan kompetensi yang menjadi 
unggulannya dan juga menentukan ukuran untuk menilai 
kinerjaproses dan kompetensi tersebut. Analisis atau proses 
bisnis internal perusahaan dilakukan melalui analisis rantai 
nilai (value chain analysist). 
        Proses Layanan 
 
Proses Inovasi    Proses Operasi     Purna Jual 
 
 
 
 
Gambar 2 
Model Rantai Generik 
 
Sumber: Kaplan, Robert and David P. Norton. 1996. Balanced Scorecard: 
Translating Strategy into Action. Harvard Business School Press. 
 
4) Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
Tujuan dimasukkanya kinerja dalam perspektif 
pembelajaran dan pertumbuhan, yaitu untuk mendorong 
perusahaan menjadi organisasi belajar (Learning 
Organization) sekaligus mendorong pertumbuhannya 
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(Hafidz dan Linda, 2015). Perspektif Pembelajaran dan 
Pertumbuhan memiliki sasaran dan tujuan strategik yang 
akan berpengaruh terhadap perspektif proses bisnis internal 
dan perspektif pelanggan. Ismail Solihin (2012 : 180) 
menjelaskan bahwa kemampuan organisasi untuk 
melakukan pembelajaran (learning) dan tumbuh (growth) 
berasal dari tiga sumber, yaitu : 
 Employee capabilities (kemampuan karyawan) 
 Information system capabilities (kemampuan 
sistem informasi) 
 Organizational procedures (prosedur organisasi 
yang akan memungkinkan karyawan memiliki 
motivasi dan inisiatif dalam bekerja. 
 
       d.   Hubungan Sebab Akibat 4 Perspektif 
Pernyataan jika-maka merupakan pernyataan suatu 
hubungan sebab akibat. Sistem pengukuran akan dapat dikelola 
dan divalidasi jika sistem pengukuran tersebut dapat membuat 
hubungan (hipotesis). Balanced Scorecard memberikan suatu 
pengetahuan, ketrampilan, dan sistem yang memungkinkan 
karyawan dan manajemen dapat belajar dan berkembamg terus 
menerus dalam berinovasi untuk menciptakan kapabilitas strategi 
yang  terpat serta efesiensi agar mampu menghasilkan nilai spesifik 
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ke pasar dan selanjutnya akan meningkatkan nilai keuangan. 
Dalam Balanced Scorecard, keempat perspektif tersebut 
merupakan indikator pengukuran kinerja yang memiliki hubungan 
sebab akibat.Sebuah strategi adalah sekumpulan hipotesis tentang 
hubungan sebabakibat (Kaplan & Norton, 1996). 
 
                  e.   Keunggulan Balanced Scorecard 
Keunggulan Balanced Scorecard dalam penyusunan 
rencana strategis yaitu dihasilkannya sasaran-sasaran strategi yang 
diterangkan Mulyadi (2007:521-524) (dalam Dewi Arofah 
dkk,2017)  antara lain:  
1). Komprehensif 
Balanced Scorecard menambahkan perspektif yang ada 
dalam perencanaan strategik, dari yang sebelumnya hanya pada 
perspektif keuangan, meluas ke tiga perspektif yang lain, yaitu: 
pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan 
pertumbuhan. 
2). Koheren  
Balanced Scorecard mewajibkan personel untuk 
membangun hubungan sebab akibat di antara berbagai sasaran 
strategik yang dihasilkan dalam perencanaan strategik. Setiap 
sasaran strategik yang ditetapkan dalam perspektif non 
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keuangan harus mempunyai hubungan kausal dengan sasaran 
keuangan, baik secara langsung maupun tidak langsung. 
3). Terukur 
Keterukuran sasaran strategi menjadikan sasaran tersebut 
jelas sehingga menjanjikan ketercapaian sasaran-sasaran 
strategi yang dihasilkan dari peerencanaan strategi dengan 
rerangka Balanced Scorecard. 
4). Seimbang 
Keseimbangan sasaran strategi yang dirumuskan akan 
menjanjikan dihasilkannya share holder value yang berlipat 
ganda dan berjangka panjang.   
 
      f.    Perancangan Balanced Scorecard 
Sebelum melaksanakan pengukuran kinerja dengan 
menggunakan Balanced Scorecerd, organisasi sebaiknya 
menyusun dan merancang terlebih dahulu Balanced Scorecardyang 
disesuaikan dengan kebutuhan organisasi tersebut. Freddy 
Rangkuti (2011 : 93) menyebutkan beberapa tahapan dalam proses 
perencanaan  Balanced Scorecard yaitu : 
1) Merumuskan misi, nilai, visi, tujuan san strategi 
perusahaan. 
Tahap ini menjadi landasan utama dalam penentuan 
perspektif. 
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2) Menentukan perspektif. 
Perspektif yang dipilih harus dapat mencerminkan strategi 
perusahaan. 
3) Merumuskan sasaran strategis (objectives).  
Menerjemahkan strategi ke dalam setiap perspektif yang 
berupa sasaran strategis pada setiap perspektif. Sasaran 
strategis tersebut harus dapat mendukung pencapaian visi, 
misi, nilai, tujuan perusahaan, dan strategis perusahaan. 
Kemudian dari sasaran strategis tersebut peta strategis 
ditentukan atau dapat dilakukan setelah tahap ke-4 telah 
dilakukan. 
4) Menentukan ukuran strategis (measures) 
Sasaran trategis yang telah dirumuskan melaui strategi 
perlu ditentukan untuk mengukur keberhasilan pencapaian 
sasaran strategi, yaitu : 
 Ukuran hasil (outcome measure atau lag indicator). 
 Ukuran pemacu kinerja (performence driver 
measure atau lead indicator). 
5) Menentukan target 
Target merupakan parnyataan kuantitatif kinerja yang 
hendak dicapai dalam kurun waktu tertentu di masa 
mendatang untuk mewujudkan sasran strategis dalam setiap 
perspektif. 
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6) Merumuskan inisiatif strategis. 
Inisiatif strategis merupakan pelaksanaan program yang 
bersifat strategis untuk mewujudkan sasaran strategis pada 
setiap perspektif. Hal itu dirumuskan dengan membuat 
suatu pertanyaan kualitatif berupa langkah besar yang akan 
dilaksanakan di masa depan dan yang akan membantu 
pencapaian target. 
7) Implementasi Balanced Scorecard. 
Balanced Scorecard diimplementasikan atau tepatnya 
diturunkan ke setiap level dalam perusahaan dan bahkan ke 
setiap individu agar perusahaan mendapatkan hasil kinerja 
yang berlipat ganda. 
 
                  g.   Balance Scorecard Untuk Organisasi Sektor Publik/ Nirlaba 
Pada awalnya Balanced scorecard dirancang untuk 
diterapkan untuk sektor swasta, namun dalam perkembangannya 
Balanced Scorecard dapat diterapkan pada organisasi sektor publik 
atau non profit lainnya. Organisasi sektor swasta dan sektor publik 
memiliki perbedaan yaitu pada tujuan (buttom line). Sektor Swasta 
(bisnis/komersial) bertujuan untuk mencari laba (profit 
maximization), sedangkan sektor publik bersifat nonprofit motive 
(Mahmudi, 2010 : 140).  
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Dalam PSAK 45, cara oraganisasi memperoleh sumber 
daya  yang dibutuhkan untuk melakukan segala aktivitas 
operasinya merupakan perbedaan utama yang mendasar antara 
organisasi sektor swasta dan organisasi sektor publik atau nirlaba. 
Sumber daya organisasi sektor publik atau nirlaba diperoleh dari 
sumbangan, baik dari para anggota dan para penyumbang lain yang 
tidak mengharapkan imbalan apapun dari organisasi tersebut. 
Tujuan prinsip organisasi sektor publik atau nirlaba adalah 
menyediakan jasa, seperti pendidikan, pelayanan kesehatan, 
pelayanan sosial, dan lain-lain.  
Palang Merah Indonesia merupakan salah satu organisasi 
sektor publik atau nirlaba yang memiliki tujuan bukan untuk 
mencari laba.  PMI mengutamakan pelayanan dan misi sosial 
kemanusiaan di masyarakat. Untuk menjalankan aktivitas 
operasionalnya, PMI membutuhkan dana sebagai penggerak 
operasionalnya yaitu dari perolehan bulan dana yang merupakan 
program kerja Palang Merah Indonesia dan memungkinkan juga 
dapat diperoleh dari anggaran pemerintah.Sebagaimana amanah 
dalam Peraturan Pemerintah No. 18 Tahun 1980 berkenaan dengan 
pelayanan kebutuhan darah yang disediakan Unit PMI yaitu Unit 
Transfusi Darah, biaya yang dikeluarkan oleh pelanggan 
merupakan biaya pengganti pengolahan daran yang diakui sebagai 
service cost. Hal ini menjelaskan bahwa dalam menghasilkan jasa, 
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organisasi sektor publik atau nirlabapun juga membutuhkan 
bayaran atau lebih tepat disebut dengan service cost. 
 
B. Studi Penelitian Terdahulu 
Dalam pengukuran kinerja organissasi, Balanced Scorecard telah 
diterapkan di beberapa organisasi. Penelitian tersebut dinilai lebih akurat, 
karena Balanced Scorecard mengukur kinerja keuangan dan kinerja non 
keuangan. Berikut beberapa peneliaian tentang Balanced Scorecard : 
1. Hasil penelitian Hafidz Hening Waskito dan Linda Agustina (2015), 
dalam penelitiannya “Penerapan Balanced Scorecard Sebagai Tolak 
Ukur Kinerja Pada RSUD Kota Semarang” menjelaskan bahwa : 
a. Kinerja perspektif keuangan dalam penelitian ini diukur dengan 
menggunakan instrumen  yang telah ditentukan oleh BLU dan 
perspektif dalam BSC. Pengukuran kinerja dengan indikator BLU 
menunjukkan hasil kurang memuaskan pada tahun 2012, akan 
tetapi mampu diperbaiki pada tahun berikutnya. Sedangkan 
pengukuran dengan BSC rasio likuiditas menunjukkan hasil yang 
baik dilihat dari current ratio yang mencapai angka ideal, 
sedangkan rasio solvabilitas untuk modal sendiri menunjukkan 
hasil yang kurang baik karena belum mencapai angka ideal selama 
tiga tahun berturutturut. Rasio aktivitas menunjukkan hasil yang 
cukup baik untuk collection period, akan tetapi untuk Total Asset 
Turn Over dan Cost Recover Rate secara keseluruhan belum 
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mencapai angka ideal. Indikator BLU mengukur kinerja secara 
keseluruhan menurut pembobotan nilai yang ditentukan sedangkan 
BSc mengukur berdasarkan rasio-rasio yang ditetapkan. 
b. Kinerja perspektif pelanggan RSUD Kota Semarang menunjukkan 
hasil yang baik. Hal ini terlihat pada tingkat kepuasan pelanggan 
yang menunjukkan bahwa sebagian besar pasien merasa puas, 
dengan angka kepuasan mencapai 70,84%. Hal ini juga terlihat 
pada tingkat retensi yang meningkat. Meskipun demikian, RSUD 
Kota Semarang harus semakin memperbaiki kualitas lingkungan 
dan pelayanan rumah sakit, karena tingkat akuisisi pasien pada tiga 
tahun terakhir mengalami penurunan, yang berarti kemampuan 
memperoleh pelanggan baru sangat kurang. Pada Instrumen BLU 
tidak ada spesifikasi khusus dalam mengukur kinerja pelanggan. 
c. Perspektif proses internal bisnis RSUD Kota Semarang 
menunjukkan hasil yang sudah baik. Meskipun inovasi yang 
dilakukan RSUD Kota Semarang hanya mengeluarkan satu jenis 
produk baru, namun pencapaian pada proses operasi sudah baik. 
Hal ini ditunjukkan dengan adanya perbaikan-perbaikan yang telah 
dilakukan. Pihak RSUD Kota Semarang menunjukkan adanya 
usaha untuk memperbaiki proses internalnya semakin baik, terlihat 
pada pencapaian angka yang memenuhi angka ideal pada tiap 
indikatornya. Pada proses internal bisnis BLU dan BSc sama-sama 
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menggunakan indikator Standar Pelayanan Umum (SPM) dari 
Kemnenkes. 
d. Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan RSUD Kota Semarang 
menunjukkan hasil yang sudah baik. Hal ini dapat dilihat pada 
tingkat produktivitas karyawan yang selama tiga tahun mengalami 
peningkatan. Pada survey kepuasan karyawan juga menunjukkan 
hasil yang baik karena angka kepuasan rata – rata 52% sehingga 
tingkat retensi pada tiap tahunnya relatif kecil. 
2. Hasil penelitian Yulaikah dan Sri Ayem (2014), dalam 
penelitiannya“Penerapan Metode Balanced Scorecard Sebagai Tolak 
Ukur  Penilaian Kinerja Pada Organisasi Sektor Publik (Studi Pada 
Dinas Pajak Daerah dan Pengelolaan Keuangan  Kota Yogyakarta)” 
menjelaskan bahwa : 
a. Metode Balanced Scorecard dapat diterapkan pada DPDPK Kota 
Yogyakarta sebagai tolok ukur pengukuran kinerja organisasi 
karena DPDPK sendiri telah memformulasikan visi, misi, dan 
strategi organisasinya dengan jelas. 
b. Penilaian kinerja DPDPK Kota Yogyakarta dari perspektif 
keuangan dinilai baik dengan nilai rata-rata sebesar 4,33 
menunjukkan bahwa DPDPK mampu mengelola anggaran 
pendapatan dan belanjanya secara efektif dan efisien. 3. Pada 
perspektif masyarakat pembayar pajak, kinerja DPDPK 
dikategorikan cukup baik dengan nilai rata-rata sebesar 3,3 yang 
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berarti bahawa DPDPK dinilai telah mampu memberikan tingkat 
kepuasan yang cukup kepada wajib pajak daerah. 
c. Pada perspektif proses bisnis internal, kinerja DPDPK dinilai 
cukup baik dengan nilai rata-rata sebesar 3,96 dengan nilai 
terendah pada variabel proses yang menyangkut kedisiplinan 
kehadiran pegawai, ketepatan penyampaian laporan, ketaatan 
terhadap Prosedur Operasi Standar (POS), dan kinerja pelayanan 
internal. Melalui kuesioner yang dibagikan kepada 40 pegawai 
DPDPK sebagai respondennya diketahui bahwa sebagian besar 
responden menyatakan cukup puas atas upaya DPDPK dalam 
mendukung tujuan organisasi. 
d. Pada perspektif pertumbuhan dan pembelajaran, secara umum nilai 
ratarata kinerja DPDPK adalah 3,30 atau dikategorikan cukup baik. 
Nilai ratarata terendah terletak pada variabel retensi pegawai yang 
berarti bahwa jumlah pegawai yang keluar dari tahun ke tahun 
semakin banyak. Hal tersebut dikarenakan banyak pegawai 
DPDPK yang telah memasuki masa pensiun. 
e. Secara keseluruhan, penilaian kinerja DPDPK Kota Yogyakarta 
dengan metode balance scorecard dalam kurun waktu 4 tahun 
(2009-2012) dinyatakan cukup baik dengan skor rata-rata sebesar 
3,73 atau 74,60%. Nilai kinerja akhir DPDPK yang berada pada 
kisaran 70%-80% tersebut mengindikasikan bahwa masih banyak 
hal yang harus ditingkatkan oleh DPPDK dalam memberikan 
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pelayanan maupun pertanggungjawabannya kepada masyarakat. 
Selain itu, kategori kinerja DPDPK yang cukup baik juga 
menunjukkan bahwa DPDPK belum secara maksimal 
melaksanankan program/kegiatan yang ada dalam rencana strategis 
organisasi.  
3. Hasil penelitian Dewi Arofah dan Maswar Patuh Priyadi (2017), dalam 
penelitiannya “Penerapan Balanced Scorecard Sebagai Tolak Ukur 
Pengukuran Kinerja Pada Organisasi Nirlaba ”  menjelaskan bahwa 
:Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, sehingga dapat 
diambil kesimpulan dari hasil penelitian ini adalah sebagai berikut:  
a. Hasil penelitian pada perspektif pertumbuhan dan pembelajaran 
menunjukkan hasil cukup baik karena mengalami penurunan 
disebabkan adanya karyawan resign di tahun 2015. 
b. Hasil penelitian pada perspektif bisnis internal menunjukkan hasil 
baik ditinjau dari proses rawat inap, meskipun tidak ada proses 
inovasi pada tahun tersebut karena tidak ada produk jasa baru. 
c. Hasil penelitian pada perspektif pelanggan menunjukkan hasil baik 
ditinjau dari kepuasan pasien, retensi pasien, dan akuisisi pasien. 
Pasien merasa cukup puas atas pelayanan yang diberikan pihak 
RSUD RA.Basoeni. 
d. Hasil penelitian pada perspektif keuangan menunjukkan hasil 
kurang ekonomis disebabkan kurang hemat dan kurang berhati-hati 
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dalam penggunaan anggaran yang diberikan oleh pemerintah 
daerah. 
4. Hasil penelitian Indrianawati Usman dan Mohammad Agung Laksono 
(2014), dalam penelitiannya “Perancangan Sistem Pengukura Kinerja 
pada Koperasi Karyawan Redrying Dengan Menggunakan Metode 
Balanced Scorecard dan Analitical Hierarchical Process Di 
Bojonegoro”  menjelaskan bahwa Pengukuran kinerja yang dilakukan 
Koperasi saat ini hanya berorinetasi pada aspek keuangan saja 
sehingga tidak dapat memberikan ukuran tentang pemicu penyebab 
naik turunya kinerja keuangan itu sendiri. Meskipun kinerja keuangan 
meningkat tetapi secara keseluruhan kinerja yang dilakukan belum 
mencapai target yang ditetapkan koperasi. Sasaran strategik pada tiap – 
tiap perspektif Balanced scorecard mennghasilkan simpulan bahwa, 
pada perspektif keuangan menetapkan untuk meningkatkan profit dan 
pendapatan, meningkatkan penggunaan aset dan investasi, serta  
meningkatkan efisiensi biaya. Pada perspektif pelanggan menetapkan 
sasaran strategik yaitu: meningkatkan kepercayaan pelanggan dan 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Pada perspektif proses bisnis 
internal menetapkan sasaran strategis berupa meningkatkan kualitas 
produk, meningkatkan kecepatan dan mutu pelayanan, serta 
memaksimalkan aset secara optimal. Pada perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan menetapkan sasaran strategis meningkatkan produktifitas 
karyawaan dan meningkatkan kepuasan karyawaan. 
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C. Model Kerangka Pemikiran 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 3 
Model Kerangka Pemikiran 
Pengurkuran kinerja PMI Kabupaten Tegal dengan menggunakan  
Balanced Scorecard 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A. Metode Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian evaluatif yang diharapkan 
dapat meningkatkan mutu kinerja dan pengembangan kualitas dengan cara 
mengukur keberhasilan suatu program yang dilaksanakan organisasi. 
Penelitian evaluatif ini bertujuan untuk mengetahui keterlaksanaan 
kebijakan, bukan hanya pada kesimpulansudah terlaksana dengan baik 
atau tidaknya, tetapi ingin mengetahui kalau belum baik implementasinya, 
apa yang menjadi penyebabnya, terletak dimana titik kelemahannya dan 
kalau lemah apa sebabnya (Yulaikha dkk, 2014). 
Sedangkan jenis penelitian ini merupakan penelitian studi kasus 
yaitu penelitian yang secara rinci mencermati suatu objek tertentu dan 
dalam kurun waktu tertentu. Sumber data dalam penelitian ini adalah data 
primer yang baik berupa wawancara maupun kuesioner dan data sekunder 
berupa dokumen organisasi. 
 
B. Lokasi Penelitian 
Penelitian ini dilakukan pada PMI Kabupaten Tegal yang berlokasi 
di Komplek Alun – Alun Hanggawana Slawi Jalan Gajah Mada Rt. 007 
Rw. 004 Kelurahan Kalisapu Kecamatan Slawi Kabupaten Tegal. 
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C. Teknik Pengambilan Sampel 
Untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan dilakukan 
penyebaran kuesioner kepada pelanggan PMI Kabupaten Tegal, Begitu 
juga dengan perspektif proses bisnis internal juga dilakukan dengan 
penyebaran kuesioner terhadap pegawai PMI Kabupaten Tegal. 
Pengambilan sempel responden menggunakan Metode Non Random 
Sampling yaitu teknik Sampling Insidental. Menurut Sugiono (2010 : 112) 
Sampling Insidental adalah teknik penentuan sampel yang ditentukan 
berdasarkan kebetulan yaitu siapa saja yang kebetulan bertemu dengan 
peneliti dapat digunakan sebagi sampel, bila dipandang orang yang 
kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data. 
Dalam menentukan jumlah sampel menggunakan rumus slovin 
yaitu : 
   N 
n  = 
           1 + Ne2 
 
Keterangan : n = Ukuran sampel 
    N = Ukuran Populasi 
    E = % kelonggaran ketelitian karena kesalahan  
   pengambilan sampel dan dapat ditolelir yaitu  
   10%. 
(Iqbal hasan, 2000 : 61) 
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Pada perspektif pelanggan, populasi yang diambil adalah 
Pendonor Darah PMI Kabupaten Tegal selama 1 bulan dengan 
sampel untuk kuesioner adalah sebanyak 94 responden pendonor 
darah yaitu dengan perhitungan sebagai berikut : 
   N 
n  =   
           1 + Ne2 
         1453 
n = 
 1 + 1453 (0,10) 2 
 
    1453 
n = 
          1 + 14,53 
 
            1453 
n = 
 15,53 
 
n = 93,56 
n = 94 
 
Perspektif Proses Bisnis Internal, populasi yang diambil adalah 
pegawai PMI dengan sampel untuk kuesioner sejumlah 30 responden, 
dengan perhitungan sebagai berikut : 
   N 
n  =   
           1 + Ne2 
     42 
n = 
       1 + 42 (0,10) 2 
 
    42 
n = 
          1 + 0,42 
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 42 
n = 
 1,42 
n = 29,57 
n = 30 
 
D. Definisi Konseptual dan Operasional Variabel 
 Penelitian ini menggunakan devinisi konseptual dan operasional 
variabel sebagai berikut : 
1. Perspektif Keuangan 
Perspektif Keuangan ini melihat kinerja dari sudut pandang 
profitabilitasketercapaian target keuangan, sehingga didasarkan 
atas Pertumbuhanpendapatan, ROI Perusahaan dan cash flow 
perusahaan (Muhamad Mahsun, 2013 : 160). 
2. Perspektif Pelanggan 
Perspektif pelanggan adalah perspektif yang mengukur kinerja 
perusahaan yang berkaitan dengan customer satisfaction (kepuasan 
pelanggan), customer retention (retensi pelanggan pada produk 
perusahaan), new customer acquisition (kemampuan meraih 
pelanggan baru), serta customer profitability (profitabilitas 
perusahaan) (Solihin, 2012: 86). 
3. Perspektif Proses Bisnis Internal 
Perspektif proses bisnis internal adalah konsep yang 
mengintegrasikan inovasi yang akan dilakukan perusahaan 
terhadap proses internalnya dengan memperhatikan kebutuhan 
konsumen saat ini dan di masa yang akan datang serta mencari 
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solusi bagi pemenuhan kebutuhan konsumen di masa yang akan 
datang tersebut (Kaplan dan Norton, 1996). 
4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 
Perspektif ini mengukur faktor-faktor yang berhubungan dengan 
teknologi, pengembangan pegawai, sistem dan prosedur, dan faktor 
lain yang perlu diperbaharui untuk meningkatkan kemampuan 
karyawan (Muhamad Mahsun, 2013 : 106). 
Operasional variabel penelitian ini sebagaimana pada tabel 1 
adalah sebagai berikut : 
 
Tabel 1 
Devinisi Operasional Variabel 
 
Variabel Indikator Keterangan 
Perspektif 
Keuangan 
a. ROA (Return 
On Asset) 
 
 
b. TATO (Total 
Assets Turn 
Over) 
 
c. Perputaran 
Persediaan 
 
a. Rumus: 
             Laba Bersih 
 
            Total Aktiva 
b. Rumus: 
    Penjualan Bersih 
 
Total Aktiva 
c. Rumus: 
Harga Pokok Penjualan 
  
            Persediaan Rata-rata 
Perspektif 
Pelanggan 
a. Kepuasan 
Pelanggan 
(Pendonor 
Darah dan 
Pasien) 
 
b. Profitabilitas 
Pelanggan 
a. Mengukur tingkat kepuasan pelanggan 
dengan melakukan penyebaran kuesioner. 
 
 
 
 
b. Rumus: 
Laba BersihSebelumPajak 
 
         Penjualan Bersih 
      Dilanjutkan… 
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Lanjutan. . . 
Variabel Indikator Keterangan 
Perspektif 
Proses Bisnis 
Internal 
a. Kebijakan 
b. Proses 
c. Produktivitas 
d. Kualitas 
Mengukur empat indikator dalam 
perspektif proses bisnis internal dengan 
melakukan penyebaran kuesioner. 
Perspektif 
Pembelajaran 
dan 
Pertumbuhan 
a. Produktivitas 
Karyawan 
b. Retensi 
Karyawan 
a. Rumus: 
      Laba Bersih Sebelum Pajak 
 
              Jumlah Karyawan 
b. Rumus: 
Jumlah Karyawan - Jumlah Karyawan Keluar 
 
              Jumlah Seluruh Karyawan 
 
E. Teknik Pengumpulan Data 
Dalam penelitian ini, teknik pengumpulan data yang digunakan adalah: 
1. Wawancara 
Yaitu teknik pengumpulan data untuk memperoleh gambaran yang 
jelas mengenai informasi organisasi yang dibutuhkan dalam penelitian 
yaitu dengan cara melakukan tanya jawab secara langsung dengan pihak – 
pihak yang berkompeten dalam organisasi. 
2. Observasi 
Yaitu suatu teknik pengumpulan data yang diperoleh dengan cara 
pengamatan secara langsung pada lokasi penelitian untuk memperoleh 
informasi yang diperlukan dalam penelitian. 
3. Dokumentasi 
Teknik pengumpulan data untuk melihat data-data secara jelas dan 
sesuai dengan arsip aslinya yang ada di perusahaan. Data yang diperoleh 
dari teknik ini untuk perspektif dalam Balanced Scorecard yaitu  : 
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a. Perspektif Keuangan : Laporan Keuangan PMI Kabupaten Tegal 
b. Perspektif pelanggan : Data Pendonor Darah dan Laporan Keuangan 
PMI Kabupaten Tegal 
c. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran : Laporan Keuangan PMI 
Kabupaten Tegal dan Data Pegawai PMI Kabupaten Tegal 
4. Kuesioner 
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis 
kepada responden untuk dijawab (Sugiono, 2019 : 199). Pengujian 
kuesioner untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan 
dan tingkat perspektif proses bisnis internal PMI Kabupaten Tegal. 
 
F. Teknik Pengolahan Data 
Data yang terkumpul melalui wawancara, observasi, dokumentasi, 
dan kuesioner dalam penelitian ini diolah dan hasilnya dilakukan analisa 
dan kemudian ditarik untuk disimpulkan guna menjawab masalah yang 
telah dirumuskan. 
 
G. Teknik Analisis Data 
Metode analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif dan 
analisis kuantitatif. Analisis deskriptif digunakan untuk menjelaskan, 
menggambarkan atau mendeskripsikan data dengan membuat kesimpulan. 
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Sedangkan analisis kuantitatif adalah analisa yang digunakan untuk 
mengetahui seberapa banyak data yang terkumpul. 
Adapun analisis data yang digunakan untuk mengukur kinerja 
menggunakan Balanced Scorecard adalah: 
a. Mengukur jumlah skor indikator masing-masing perspektif dalam 
Balanced Scorecard. 
Untuk menentukan skor indikator menggunakan rumus interval 
kelas yaitu : 
   (Nilai target – Nilai Minimum) 
  Interval Kelas =  
      Jumlah Kelas 
 
b. Pengukuran Kinerja Keseluruhan Pada Perusahaan 
1) Menghitung Bobot dan Skor Menggunakan Nilai Rata-Rata Jumlah 
Indikator 
Cara menghitung bobot dan skor Balanced Scorecard 
adalah memberikan bobot untuk masing-masing indikator, dengan 
menghitung banyaknya indikator dan menghitung bobot indikator 
berdasarkan nilai rata-rata bobot untuk perspektif yang 
bersangkutan dibagi dengan banyaknya indikator. Misalnya 
perspektif keuangan diberi bobot sebanyak 30 dan jumlah indikator 
di perspektif keuangan ini adalah  3. Maka bobot masing-masing 
pada perspektif keuangan ini adalah 30/3= 10 (Tabel 2) 
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Tabel 2 
Mengukur Bobot dan Bobot Indikator 
 
No Perspektif Key 
Performance 
Indicator 
Jumlah 
Indikator 
Bobot Bobot 
Indikator 
1 Keuangan 
3 Butir 
ROA 
3 30 10 
TATO 
Perputaran 
Persediaan 
2 Pelanggan 
2 Butir 
Kepuasan 
Pelanggan 
   
Profitabilitas 
Pelanggan 
   
3 Proses Bisnis 
Internal 
3 Butir 
Kebijakan    
Proses    
Produktivitas    
Kualitas    
4 Pembelajaran dan 
Pertumbuhan 
2 Butir 
Produktivitas 
Karyawan 
   
Retensi Karyawan    
 Total     
 
Sumber: Rangkuti (2011: 143) 
Tabel 3 
 Mengukur Skor Tertimbang Maksimum 
 
Perspektif Jumlah 
Indikator 
Skor 
Indikator 
Maks 
Bobot 
Indikator 
Skor Tertimbang 
Maks 
Keuangan 3 10 10 300 
Pelanggan - - - - 
Proses 
Internal 
- - - - 
Pembelajaran - - - - 
TOTAL     
Sumber: Rangkuti (2011: 144) 
Rumus skor tertimbang maksimum = jumlah indikator x skor 
indikator maksimum x bobot indikator 
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2) Mengukur Jumlah Skor Indikator 
Pemberian nilai A = 4, B = 3, C = 2, dan D = 1 untuk masing-
masing indikator (tabel 3), adalah berdasarkan empat kriteria masing-
masing indikator, yaitu dengan menggunakan nilai interval kelas dan 
rumus: 
  Nilai Target – Nilai Minimum 
Interval Kelas =   
    4 
 
 
Contoh ROE 
  20% - 0 
  Interval Kelas =   = 5% 
     4 
 
  Dimana: 
  Nilai Target ROE = 20 
  Nilai Minimum    = 0 
 
  Jadi, kriteria skor indikator ROE adalah: 
  A = 15% - 20% 
  B = 10% - <15% 
  C = 5% - <10% 
  D = <5% 
 
Seandainya suatu perusahaan memiliki ROE sebesar 16,8% 
maka nilai dari ROE yang dimiliki adalah A dengan skor indikator 4. 
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Tabel 4 
 Nilai dan Skor Indikator 
 
Perspektif KPI Nilai Skor Indikator 
Keuangan ROA   
TATO   
Perputaran Persediaan   
TOTAL   
Pelanggan Kepuasan Pelangggan   
Profitabilitas Pelanggan   
TOTAL   
Proses Internal Kebijakan   
Proses   
Produktivitas   
Kualitas   
TOTAL   
Pembelajaran Retensi Karyawan   
Profitabilitas Karyawan   
TOTAL   
Sumber: Rangkuti (2011: 145) 
Tabel 5 
Menghitung Nilai Akhir Total atau Total Skor 
 
Perspektif Jumlah Skor 
Indikator 
Bobot Indikator Skor 
Tertimbang 
Keuangan    
Pelanggan    
Proses Internal    
Pembelajaran    
Jumlah Skor 
Tertimbang 
   
Sumber: Rangkuti (2011: 146) 
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    Jumlah Skor Tertimbang 
Rumus Total Score =   x 100% 
   Jumlah Skor Tertimbang Maksimum 
 
Selanjutnya dengan menggunakan kriteria standar: 
Tabel 6  
Kriteria Pengukuran Perusahaan 
 
Kondisi Kategori Total Skor 
SANGAT SEHAT AAA > 95 
 AA 80 < TS < 95 
 A 65 < TS < 80 
KURANG SEHAT BBB 50 < TS < 65 
 BB 40 < TS < 50 
 B 30 < TS < 40 
TIDAK SEHAT CCC 20 < TS < 30 
 CC 10 < TS < 20 
 C TS < 10 
Sumber: Rangkuti (2011: 147) 
 
G. Validitas dan Realibilitas data 
Penelitian ini menggunakan metode triangulasi untuk menguji valid 
dan reliabilitas data. Metode triangulasi diartikan sebagai teknik 
pengumpulan datayang bersifat menggabungkan dari berbagai teknik 
pengumpulan data dan sumber data yang telah ada (Sugiyono: 2013). 
Penelitian ini menggunakan metode triangulasi sumber data yang diperoleh 
dari melakukan observasi di PMI Tabupaten Tegal serta wawancara dengan 
pihak internal perusahaan dan dokumentasi berisi catatan terkait dengan data 
laporan keuangan dan arsip perusahaan yang diperlukan dalam penelitian dan 
penyebaran kuesioner kepada pelanggan dan pegawai. 
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Sedangkan untuk menguji kuesioner peneliti menggunakan pengujian 
Reabilitas One Shot (pengukuran sekali saja). Pengujian ini diharapkan 
mendapatkan hasil yang objektif dan dapat diuji konsistensinya. Sedangkan 
untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner, 
penelitimenggunakan Uji Validitas Korelasi Bivariant/ Korelasi Product 
Moment ( Pearson Correlations) yang hasil analisisnya dilihat pada output  
Cronbach Alpha pada kolom Correlated Item – Total Correlation. Rumus 
korelasi product moment (Pearson) yaitu, pertanyaan dinyatakan valid jika 
korelasi antara masing – masing indikator  terhadap kor konstruk menunjukan 
hasil yang signifikan (Ghozali: 2016 ; 52). . Data uji realibilitas dan validitas 
ini juga menggunakan SPSS versi 23. Sedangkan untuk data sekunder 
penelitian diuji melalui Uji Statistik (Statistika Inferensial). 
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BAB 4 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum 
1. Sejarah Palang Merah Indonesia 
Palang Merah Indonesia atau PMI sebagai Organisasi 
Nasional dan anggota Palang Merah Internasional, tergabung 
dalam ICRC atau International Committee of The Red Cross dan 
League of Nation Red Cross Society atau Liga Palang Merah 
Sedunia Sejak tahun 1870 di jaman penjajahan Belanda dengan 
nama The Nederlands Indische Rode Kruis atau Palang Merah 
Hindia Belanda. Pada tahun 1939 seiring dengan timbulnya 
dorongan dan perjuangan kebangsaan, maka dua tokoh kebangsaan 
Dr. Rel Senduk dan Dr. Bahder Djohan mengusulkan kepada 
pemerintah Hindia Belanda untuk membentuk Palang Merah 
Indonesia. Meskipun ditolak untuk kedua kalinya tahun 1940 
gagasan mulia ini diajukan kembali dan pemerintah Hindia 
Belanda tetap menolak. Kemudian pada jaman pendudukan Jepang 
tahun 1942 sampai dengan 1945 telah dirintis kembali perjuangan 
pembentukan Palang Merah Indonesia tetapi belum juga dapat 
terwujud.   Kemauan dan tekad yang membaja untuk membentuk 
Palang Merah Indonesia diteruskan karena tuntutan yang mendesak 
guna memberikan pertolongan kepada para korban pertempuran 
47 
 
 47   
 
dalam perjuangan bangsa mengusir penjajah. Dan barulah pada 
tanggal 3 September 1945 dikeluarkanlah perintah Presiden R.I 
kepada Menteri Kesehatan dr. Boentaran Martoatmojo untuk 
menjajagi kemungkinan terbentuknya Palang Merah Indonesia. 
Tanggal 5 September 1945 dibentuklah panitia persiapan yang 
terdiri dari Dr. Mochtar, Dr. Bahder Djohan, Dr. Sitanala, Dr. 
Djoehana, dan Dr. Marzuki. Panitia lima inilah bertugas 
membentuk Palang Merah Indonesia. 
Pada tanggal 17 September 1945 terbentuklah Perhimpunan 
Palang Merah Indonesia. Pada tanggal tersebut pula bersamaan 
dengan dilantiknya Pengurus Besar PMI pertama, yakni: 
Ketua  : Drs. Moh Hatta 
Wakil Ketua : Dr. R. Boentaran Martoatmodjo 
Badan Penulis : Dr. R. Mochtar, Dr. Bahder Djohan, Mr. Santoso 
Bendahara : Mr. T.Saubari 
Penasehat  : K.H. Raden Adrian 
Setelah pengakuan kedaulatan, catatan peristiwa penting 
dalam Organisasi Palang Merah Indonesia adalah :  
a. Dikeluarkan keputusan pemerintah No. 25 tahun 1950 
tertanggal 16 Januari 1950 tentang pengesahan Palang Merah 
Indonesia sebagai satu-satunya organisasi Palang Merah di 
Indonesia. 
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b. Palang Merah Indonesia diakui oleh ICRC, International 
Committee of The Red Cross dengan surat No. 392 tertanggal 
15 Juni 1950.  
c. Tanggal 16 Oktober 1950 Palang Merah Indonesia diterima 
sebagai Liga Palang Merah International dan League of Nation 
Red Cross Society.  
d. Ditandatanganinya Konvensi Geneva oleh utusan Pemerintah 
RI maupun perwakilan Palang Merah Indonesia, maka 
pemerintah RI telah menetapkan UU No. 59 tahun 1958 
tentang ikut serta Negara Republik Indonesia dalam seluruh 
Konvensi Jenewa pada tanggal 12 Agustus 1949.    
Palang Merah Indonesia adalah satu-satunya Perhimpunan 
Palang Merah di Indonesia yang didirikan dengan tujuan untuk 
meringankan penderitaan sesama manusia apapun sebabnya, tanpa 
membedakan suku bangsa, agama, golongan, warna kulit, jenis 
kelamin dan bahasa. Hal ini sebagaimana tertuang dalam 7 Prinsip-
prinsip dasar gerakan Palang Merah dan Bulan Sabit Merah 
Internasional yaitu Kemanusiaan, Kesamaan, Kenetralan, 
Kemandirian, Kesukarelaan, Kesatuan dan Kesemestaan. 
Pengamalan prinsipprinsip tersebut juga tidak terlepas dari 
identitas Bangsa Indonesia yaitu Pancasila dan UUD 1945. 
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2. Profil PMI Kabupaten Tegal 
PMI Kabupaten Tegal merupakan perhimpunan Palang 
Merah yang berkedudukan di Kabupaten Tegal. Gedung Pelayanan 
PMI Kabupaten Tegal terletak di : 
a. Gedung / Kantor Pelayanan PMI Kabupaten Tegal yang lama 
terletak di Jl. H. Agus Salim Procot Slawi yang digunakan 
sebagai Unit Markas PMI. Dan Unit Transfusi Darah berada di 
Jl. Raya II Banjaran Adiwerna yang digunakan sebagai Unit 
Transfusi Darah.  
b. Gedung baru PMI terletak di Komplek Alun-Alun Slawi, 
tepatnya di Jalan Gajah Mada Utara Alun-Alun Slawi. Berdiri 
di atas tanah seluas +  3.697 m2 dengan luas Gedung + 800 
m2. Semua Unit dipusatkan di Gedung baru tersebut. Gedung 
baru ini sudah beroperasi dan diresmikan pada tanggal 19 
September 2016. 
PMI Kabupaten Tegal ini terdiri dari 3 unit kerja antara 
lain: 
a. Unit Markas 
Merupakan pusat kegiatan dalam keberlangsungan 
organisasi yang berfungsi sebagaisarana pengurus untuk 
melaksanakan tugas dan kewajibannya. 
b. Unit Transfusi Darah 
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Merupakan unit pelaksana teknis yang melaksanakan 
kegiatan pelayanan donor darah, yang telah diatur dalam 
peraturan organisasi dan bertanggung jawab pada Pengurus 
PMI Kabupaten Tegal 
c. Unit Pelayanan Jasa 
Merupakan salah satu unit pengembangan sumber daya 
yang dapat mendatangkan dana untuk membiayai 
kelangsungan kegiatan PMI Kabupaten Tegal. 
3. Visi dan Misi 
a. Visi PMI 
PMI menjadi organisasi yang berkarakter, profesional, 
mandiri dan dicintai masyarakat. 
b. Misi PMI 
1) Menjadi organisasi kemanusiaan terdepan yang 
memberikan layanan berkualitas melalui kerja sama 
dengan masyarakat dan mitra sesuai dengan prinsip-
prinsip dasar Gerakan Palang Merah dan Bulan 
Sabit Merah. 
2) Meningkatkan kemandirian organisasi PMI 
melalui kemitraan strategis yang berkesinambungan 
dengan pemerintah, swasta, mitra gerakan dan 
pemangku kepentingan lainnya di semua tingkatan. 
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3) Meningkatkan reputasi organisasi PMI di tingkat 
Nasional dan Internasional. 
4. Tujuan dan Rencana Strategis PMI 
PMI memiliki tujuan  meringankan  penderitaan sesama 
manusia yang disebabkan oleh bencana dan kerentanan lainnya 
dengan tidak membedakan agama, bangsa, suku bangsa, bahasa, 
warna kulit, jenis kelamin, golongan, dan pandangan politik. 
Sedangkan rencana strategis Palang Merah Indonesia adalah 
sebagai berikut : 
a. Mewujudkan PMI yang berfugsi dengan baik dengan disemua 
tingkatan, sinergi dalam pelaksanaan kegiatan, peraturan 
organisasi, sistem dan prosedur yang ditetapkan. 
b. Meningkatkan kapasitas sumber daya organisasi 
PMIKabupaten Tegal, baik sumber daya manusia maupun 
sarana dan prasarana yang diperlukan untuk melayani 
masyarakat. 
c. Meningkatat kualitas operasi penanganan bencana dan krisis 
kesehatan di seluruh wilayah Kabupaten Tegal baik dari segi 
kecepatan, cakupan, dan efektifitas pelayanan. 
d. Meningkatkan ketahanan masyarakat untuk mengurangi resiko 
dan dampak bencana serta penyakit melalui program – 
program kesiapsiagaan, kesehatan, sosial serta pelayanan 
kesehatan rujukan. 
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e. Meningkatkan ketersediaan darah yang aman, mudah 
dijangkau, dan Berkualitas. 
f. Memperkuat hubungan kerja sama dengan pemerintah pusat 
dan daerah , sektor publik dan swasta, mitra gerakan, lembaga 
donor dan pemangku kepentigan lainnya dalam rangka 
menjalankan mandat dan fungsi PMI lainnya. 
g. Meningkatkan akuntabilitas PMI sebagai organisasi 
kemanusiaan di tingkat nasional maupun internasional. 
h. Meningkatkan Pemahaman Seluruh Elemen Masyarakat 
tentang nilai-nilai kemanusiaan, prinsip - prinsipdasar gerakan 
internasional PM/BSM, serta Hukum Perikemanusiaan 
Internasional melalui upaya komunikasi, edukasi, dan 
diseminasi. 
5. Waktu Operasional Kerja 
Kegiatan operasional Palang Merah Indonesia Kabupaten Tegal 
adalah sebagai berikut : 
a. Unit Markas dan Unit Pelayanan Jasa 
Kegiatan operasional unit markas yaitu non shift, 5 hari kerja 
untuk Hari Senin sampai dengan Jum’at, 8 jam kerja, 30 menit 
istirahat dari pukul 07.30 sampai dengan 16.00 WIB. Untuk 
Hari Sabtu dijadwalkan piket bergantian untuk 1 orang dengan 
5 jam kerja dari pukul 07.30 sampai dengan pukul 13.00 WIB 
dengan waktu istirahat 30 menit. Namun tetap siap dalam 
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memberikan pelayanan terhadap kegiatan insidental yang 
terjadi di wilayah Kabupaten Tegal. 
b. Unit Donor Darah 
Kegiatan operasional Unit Donor Darah berlangsung selama 7 
hari kerja, 24 jam kerja,istirahat 30 menit dengan pembagian 
shift kerja sebagai berikut : 
Shift I   (Pukul 07.30 s.d 14.30) 
Shift II  (Pukul 14.30 s/d 21.30) 
Shift III (Pukul 21.30 s/d 07.30) 
6. Pelayanan dan Kegiatan PMI Kab. Tegal 
Bentuk Kegiatan Pelayanan PMI  Meliputi : 
a. Pra Bencana ( di masa aman ): 
Kesiapsiagaan Bencana. 
1) Pelatihan Pengurangan Risiko Bencana. 
2) Pelayanan Kesehatan.  
3) Pelayanan Petolongan Pertama 
4) Pelayanan Sosial.  
5) Pembinaan Generasi Muda melalui PMR dan Relawan. 
6) Pelayanan Donor Darah;  
7) Pelayanan Pemulihan Hubungan Keluarga (Restoring 
Family Link)  
8) Pengembangan Sumber Daya. 
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b. Saat Bencana. 
Melaksanakan Tanggap Darurat Bencana di bawah 
koordinasi BPBD. PMI Kabupaten Tegal memiliki Tim Satuan 
Penanggulangan Bencana (SATGANA) yang bertugas 
melaksanakan Tanggap Darurat Bencana, dengan pelayanan 
antara lain : 
1) Assesment. 
2) Evakuasi 
3) Pertolongan Pertama 
4) Rilief Bantuan. 
5) Pelayanan Pemulihan Hubungan Keluarga (Restoring 
Family Link)  
6) Penyediaan Air Bersih ( Watsan ) 
7) Pelayanan Dapur Umum 
8) Pemulihan  Psikosial Korban Bencana. 
9) Ambulan 
10) Penyediaan Donor Darah  
c. Pasca Bencana. 
1) Relief bantuan berkelanjutan.  
2) Promosi Kesehatan. 
3) Pelayanan Kesehatan keliling. 
4) Water and Sanitasi ( Sanitasi dan air bersih) 
5)  Pembersihan lingkungan. 
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7. Struktur Organisasi 
 
 
 
 
 
Gambar 4 
Struktur Organisasi PMI Kabupaten Tegal 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 5 
Struktur Organisasi PMI Kabupaten Tegal 
Unit Markas 
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membantu : 
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membantu : 
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Sumber Daya 
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Gambar 6 
Struktur Organisasi PMI Kabupaten Tegal 
Unit Transfusi Darah 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 7 
Struktur Organisasi PMI Kabupaten Tegal 
Unit Pelayanan Jasa 
KEPALA UNIT 
TRANSFUSI DARAH 
Seksi Pelayanan Masyarakat 
dan Menejemen Kualitas 
Seksi Administrasi Seksi Perencanaan 
dan Program 
Sub Seksi : 
1. Perencanaan 
Program dan 
Anggaran 
2. Pembinaan 
Organisasi, 
menejemen UTD 
dan diklat 
3. Perencanaan 
donor/ Mobil Unit. 
Sub seksi : 
1. Pelayanan donor 
darah & rujukan 
2. Labolatorium 
3. Litbang dan 
menejemen 
kualitas 
Sub seksi : 
1. Keuangan 
2. Umum dan 
Kepegawaian 
3. Sarpras/ Logistik 
KEPALA UNIT 
PELAYANAN JASA 
Seksi Administrasi Seksi Pelayanan 
Jasa 
Sub seksi : 
1. Diklat 
2. Pelayanan Kesehatan 
3. Pelayanan Jasa Umum 
Sub seksi : 
1. Administrasi/ Keuangan 
2. Sarana dan Prasarana 
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8. Tugas dan Fungsi 
 
a. Pengurus 
 Pengurus PMI adalah orang perseorangan yang dipilih dan 
ditetapkan oleh formatur berdasarkan hasiI Musyawarah atau 
Musyawarah Luar Biasa PMI pada semua tingkatan (PMl 
Pusat. PMI Provinsi, PMI Kab/Kota, PMI Kecamatan) untuk 
menjalankan roda organisasi secara kolektif. 
 
b. Markas 
 Markas PMI adalah Markas PMI Kabupaten Tegal 
merupakan pusat kegiatan PMI dalam kelangsungan organisasi 
yang berfungsi sebagai sarana Pengurus untuk melaksanakan 
tugas dan kewajibannya.  
Struktur Unit Markas Terdiri Dari : 
1) Kepala Markas 
Kepala markas mempunyai tugas pokok membantu 
Pengurus dalam rangka Penyusunan Kebijakan dengan 
mengkoordinasikan satuan tugas yang di bentuk 
Pengurus PMI, komponen-komponen dalam 
Kepengurusan PMI dan Lembaga terkait. 
2) Seksi Pelayanan Masyarakat 
Seksi Pelayanan terdiri dari ; 
a) Kepala Seksi Pelayanan Masyarakat 
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Kepala Seksi  Pelayanan Masyarakat 
mempunyai Tugas Pokok 
mengkoordinasikan dan menyusun 
perumusan kebijakan Program 
kepalangmerahan, Penyelenggaraan Tugas 
Operasional, Pembinaan dan Fasilitasi, 
Pemantauan, Evaluasi dan Pelaporan di 
bidang Penanggulangan Bencana,Pelayanan 
Kesehatan Sosial, Upaya Kesehatan 
Transfusi Darah,  Logistik dan  Humas & 
lnformasi Teknologi.  
b) Sub Seksi PB (Penanggulangan Bencana) 
Sub Seksi Penanggulangan Bencana 
mempunyai tugas melaksanakan Penyiapan 
perumusan kebijakan, Koordinasi 
Pelaksanaan Tugas, Pemantauan, Evaluasi 
Pelaksanaan Kebijakan dalam Bidang 
Penanggulangan Bencana. 
c) Sub Seksi Logistik 
Sub Seksi Logistik mempunyai tugas 
melaksanakan Penyiapan perumusan 
kebijakan, Koordinasi Pelaksanaan Tugas, 
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Pemantauan, Evaluasi Pelaksanaan 
Kebijakan dalam Logistik. 
d) Sub Seksi Yankessos (Pelayanan Kesehatan 
dan Sosial) dan  UKTD (Upaya Kesehatan 
Transfusi Darah) 
Sub Seksi Pelayanan Kesehatan dan Sosial 
dan Upaya Kesehatan Transfusi Darah 
mempunyai tugas melaksanakan Penyiapan 
perumusan kebijakan, Koordinasi 
Pelaksanaan Tugas, Pemantauan, Evaluasi 
Pelaksanaan Kebijakan dalam Pelayanan 
Kesehatan dan Sosial dan Upaya Kesehatan 
Transfusi Darah. 
e) Sub Seksi Humas & lnformasi Teknologi 
Sub seksi Humas & lnformasi Teknologi 
mempunyai tugas melaksanakan Penyiapan 
perumusan kebijakan, Koordinasi 
Pelaksanaan Tugas, Pemantauan, Evaluasi 
Pelaksanaan Kebijakan dalam Sub Seksi 
Umum & lnformasi Teknologi. 
3) Seksi Peningkatan Sumber Daya 
Seksi Peningkatan Sumber Daya terdiri dari ; 
a) Kepala Seksi Peningkatan Sumber Daya 
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b) Kepala Seksi  Peningkatan Sumber Daya 
mempunyai Tugas Pokok 
mengkoordinasikan dan menyusun 
perumusan kebijakan Program 
kepalangmerahan, Penyelenggaraan Tugas 
Operasional, Pembinaan dan Fasilitasi, 
Pemantauan, Evaluasi dan Pelaporan di 
Bidang Organisasi, Pengembangan Sumber 
Daya, Sumber Daya Manusia dan Relawan. 
c) Sub Seksi Organisasi 
Sub Seksi Organisasi mempunyai tugas 
melaksanakan Penyiapan perumusan 
kebijakan, Koordinasi, Pelaksanaan Tugas, 
Pemantauan, Evaluasi Pelaksanaan 
Kebijakan dalam Bidang Organisasi 
d) Sub Seksi PSD (Pengembangan Sumber 
Daya) 
Sub Seksi Pengembangan Sumber Daya 
mempunyai tugas melaksanakan Penyiapan 
perumusan kebijakan, Koordinasi 
Pelaksanaan Tugas, Pemantauan, Evaluasi 
Pelaksanaan Kebijakan dalam 
Pengembangan Sumber Daya. 
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e) Sub Seksi SDM (Sumber Daya Manusia) dan 
Relawan. 
Sub Seksi Sumber Daya Manusia dan 
Relawan mempunyai tugas melaksanakan 
Penyiapan perumusan kebijakan, Koordinasi 
Pelaksanaan Tugas, Pemantauan, Evaluasi 
Pelaksanaan Kebijakan dalam Bidang SDM 
dan Relawan. 
4) Seksi Administrasi 
Seksi Adiministrasi terdiri dari : 
a) Kepala Seksi Administrasi 
Kepala Seksi Administrasi mempunyai 
Tugas Pokok mengkoordinasikan dan 
menyusun perumusan kebijakan Program 
Kepalangmerahan, Penyelenggaraan Tugas 
Operasional, Pembinaan dan Fasilitasi, 
Pemantauan, Evaluasi dan Pelaporan di 
bagian Keuangan,Umum  
b) Sub Seksi Keuangan 
Sub Seksi Keuangan mempunyai tugas 
melaksanakan Penyiapan perumusan 
kebijakan, Koordinasi Pelaksanaan Tugas, 
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Pemantauan, Evaluasi Pelaksanaan 
Kebijakan dalam Sub Seksi Keuangan. 
c) Sub Seksi Umum 
Sub Seksi Umum mempunyai tugas 
melaksanakan Penyiapan perumusan 
kebijakan, Koordinasi Pelaksanaan Tugas, 
Pemantauan, Evaluasi Pelaksanaan 
Kebijakan dalam Sub Seksi Umum. 
 
c. Unit Donor Darah 
 Unit Donor Darah/Unit Transfusi Darah PMI Kabupaten 
Tegal adalah pelayanan Donor darah yang diselenggarakan 
dengan membentuk Unit Donor Darah/Unit Transfusi Darah 
PMI sesuai peraturan perundangan yang berlaku. Unit Donor 
Darah PMl Kabupaten Tegal, merupakan unit pelayanan teknis 
yang diatur dalam peraturan organisasi dan bertanggung jawab 
pada Pengurus PMI Kabupaten Tegal. 
Struktur Unit Donor darah terdiri dari : 
1) Kepala Unit Donor darah 
Kepala Unit Donor darah mempunyai tugas pokok 
dalam rangka penyusunan kebijakan bidang Unit Donor 
Darah/Unit Transfusi Darah PMI, pengkoordinasian 
pelaksanaan tugas bidang Unit Donor Darah/Unit 
Transfusi Darah , pelaksanaan sebagian urusan Unit 
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Donor Darah/Unit Transfusi Darah, Administrasi 
umum, administrasi kepegawaian dan ketatalaksanaan 
Unit Donor Darah/Unit Transfusi Darah , pemantauan 
dan evaluasi pelaksanaan kebijakan Unit Donor 
Darah/Unit Transfusi Darah yang menjadi Program 
Unit Donor Darah/Unit Transfusi Darah Pelaksanaan 
dan tugas lain yang diberikan oleh Pengurus sesuai dan 
tanggungjawabnya 
2) Seksi Perencanaan & Program 
Seksi Perencanaan & Program terdiri dari ; 
a) Kepala Seksi Perencanaan & Program 
Kepala Seksi  Perencanaan dan Program 
mempunyai Tugas Pokok 
mengkoordinasikan dan menyusun 
perumusan kebijakan Program Unit Donor 
Darah/Unit Transfusi Darah, 
Penyelenggaraan Tugas Operasional, 
Pembinaan dan Fasilitasi, Pemantauan, 
Evaluasi dan Pelaporan di bidang 
Perencanaan Program dan Anggaran serta 
Pembinaan Organisasi dan Manajemen UTD 
dan Diklat serta Perencanaan Donor/Mobile 
Unit. 
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b) Sub Seksi Perencanaan Program & Anggaran 
Sub Seksi Perencanaan Program & Anggaran 
mempunyai tugas melaksanakan Penyiapan 
perumusan kebijakan, Koordinasi 
Pelaksanaan Tugas, Pemantauan, Evaluasi 
Pelaksanaan Kebijakan dalam Bidang 
Perencanaan Program dan  Anggaran. 
c) Sub Seksi Pembinaan Organisasi & 
Manajemen UTD dan Diklat 
d) Sub Seksi Pembinaan Organisasi , 
Manajemen UTD dan  Diklat mempunyai 
tugas melaksanakan Penyiapan perumusan 
kebijakan, Koordinasi Pelaksanaan Tugas, 
Pemantauan, Evaluasi Pelaksanaan 
Kebijakan dalam Pembinaan Organisasi , 
Manajemen UTD dan Diklat. 
e) Sub Seksi Perencanaan Donor /Mobile Unit 
Sub Seksi Perencanaan Donor /Mobile Unit 
mempunyai tugas melaksanakan, Penyiapan,  
perumusan kebijakan,Koordinasi 
Pelaksanaan Tugas, Pemantauan, Evaluasi 
Pelaksanaan Kebijakan dalam Bidang 
Perencanaan Donor /Mobile Unit. 
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3) Seksi Pelayanan Masyarakat & Bidang Manajemen 
Kualitas. 
Seksi Pelayanan masyarakat & Bidang Manajemen 
Kualitas terdiri dari : 
a) Kepala Seksi Pelayanan Masyarakat & Bidang 
manajemen Kualitas 
Kepala Seksi Pelayanan Masyarakat dan 
Manajemen Kualitas mempunyai Tugas Pokok 
mengkoordinasikan dan menyusun perumusan 
kebijakan Program Unit Donor Darah/Unit 
Transfusi Darah, Penyelenggaraan Tugas 
Operasional, Pembinaan dan Fasilitasi, 
Pemantauan, Evaluasi dan Pelaporan di Seksi 
Pelayanan Darah dan Rujukan, Laborat, Litbang 
dan  Manajemen Kuatitas. 
b) Sub Seksi Pelayanan Donor, Pelayanan Darah 
dan Rujukan 
Sub Seksi Pelayanan Donor, Pelayanan Darah 
dan Rujukan mempunyai tugas melaksanakan 
Penyiapan perumusan kebijakan, Koordinasi 
Pelaksanaan Tugas, Pemantauan, Evaluasi 
Pelaksanaan Kebijakan dalam Bidang 
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Pelayanan Donor Pelayanan Darah dan  
Rujukan. 
c) Sub Seksi Laboratorium 
Sub Seksi Laboratorium mempunyai tugas 
melaksanakan Penyiapan perumusan kebijakan, 
Koordinasi Pelaksanaan Tugas, Pemantauan, 
Evaluasi Pelaksanaan Kebijakan dalam 
Laboratorium. 
d) Sub Seksi Litbang dan Manajemen Kualitas 
Sub Seksi Litbang dan  Manajemen Kualitas 
mempunyai tugas melaksanakan Penyiapan 
perumusan kebijakan, Koordinasi Pelaksanaan 
Tugas, Pemantauan, Evaluasi Pelaksanaan 
Kebijakan dalam Litbang dan  Manajemen 
Kualitas. 
4) Seksi Administrasi 
Seksi administrasi terdiri dari : 
a) Kepala Seksi Administrasi 
Kepala Seksi Administrasi mempunyai tugas 
pokok mengkoordinasikan dan menyusun 
perumusan kebijakan program 
kepalangmerahan, Penyelenggaraan Tugas 
Operasional, Pembinaan dan Fasilitasi, 
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Pemantauan, Evaluasi dan Pelaporan di bagian 
Keuangan,Umum dan Kepegawaian, Sarpras 
/Logistik. 
b) Sub Seksi Keuangan 
Sub Seksi Keuangan mempunyai tugas 
melaksanakan Penyiapan perumusan kebijakan, 
Koordinasi Pelaksanaan Tugas, Pemantauan, 
Evaluasi Pelaksanaan Kebijakan dalam Sub 
Seksi  keuangan. 
c) Sub Seksi Umum & Kepegawaian 
Sub Seksi Umum dan Kepegawaian mempunyai 
tugas melaksanakan Penyiapan perumusan 
kebijakan, Koordinasi Pelaksanaan Tugas, 
Pemantauan, Evaluasi Pelaksanaan Kebijakan  
dalam sub Seksi umum dan Kepegawaian 
d) Sub Seksi Sarpras/Logistik 
Sub Seksi Sarpras/Logistik mempunyai tugas 
melaksanakan Penyiapan perumusan kebijakan, 
Koordinasi Pelaksanaan Tugas, Pemantauan, 
Evaluasi Pelaksanaan Kebijakan dalam Seksi 
Sarpras/ Logistik. 
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d. Unit Pelayanan Jasa 
Unit Pelayanan Jasa PMI adalah salah satu bentuk Unit 
Pengembangan sumber daya yang dapat mendatangkan dana 
untuk membiayai kelangsungan kegiatan PMI Kabupaten Tegal. 
Struktur Unit Pelayanan Jasa terdiri dari : 
1) Kepala Unit Pelayanan Jasa 
Unit Pelayanan Jasa mempunyai tugas pokok dalam 
rangka Penyusunan Kebijakan, mengkoordinasikan 
Markas, UDD dan satuan tugas yang di bentuk 
Pengurus dan lembaga terkait. 
2) Seksi Pelayanan Jasa  
Seksi Pelayanan jasa terdiri dari : 
a) Kepala Seksi Pelayanan Jasa 
Kepala Seksi Pelayanan Jasa mempunyai Tugas 
Pokok mengkoordinasikan dan menyusun 
perumusan kebijakan Program Unit Pelayanan 
Jasa, Penyelenggaraan Tugas Operasional, 
Pembinaan dan Fasilitasi, Pemantauan, Evaluasi 
dan Pelaporan di bidang Diklat, Pelayanan 
Kesehatan dan Pelayanan Jasa Umum. 
b) Sub Seksi Diklat 
Sub Seksi Diklat mempunyai tugas 
melaksanakan Penyiapan perumusan kebijakan, 
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Koordinasi Pelaksanaan Tugas, Pemantauan, 
Evaluasi Pelaksanaan Kebijakan dalam Bidang 
Diklat 
c) Sub Seksi Pelayanan Kesehatan 
Sub Seksi Pelayanan Kesehatan mempunyai 
tugas melaksanakan Penyiapan perumusan, 
kebijakan, Koordinasi Pelaksanaan Tugas, 
Pemantauan, Evaluasi Pelaksanaan Kebijakan 
dalam Bidang Pelayanan Kesehatan. 
d) Sub Seksi Pelayanan jasa Umum 
Sub Seksi Pelayanan Jasa Umum mempunyai 
tugas melaksanakan Penyiapan perumusan 
kebijakan, Koordinasi Pelaksanaan Tugas, 
Pemantauan, Evaluasi Pelaksanaan Kebijakan 
dalam Bidang Pelayanan Jasa Umum. 
3) Seksi Umum. 
Seksi umum terdiri dari : 
a) Kepala Seksi Umum 
Kepala Seksi  Umum mempunyai Tugas Pokok 
mengkoordinasikan.dan menyusun perumusan 
kebijakan Program Unit Pelayanan Jasa, 
Penyelenggaraan Tugas Operasionat, 
Pembinaan dan 
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b) Fasilitasi, Pemantauan, Evaluasi dan Pelaporan 
di bagian Administrasi/Keuangan, Umum dan 
Sarana Prasarana 
c) Sub Seksi Administrasi/ keuangan 
Sub Seksi Adminstrasi/Keuangan mempunyai 
tugas melaksanakan Penyiapan perumusan 
kebijakan, Koordinasi Pelaksanaan Tugas, 
Pemantauan, Evaluasi Pelaksanaan Kebijakan 
dalam Sub Seksi Administrasi / Keuangan. 
d) Sub Seksi Sarana Prasarana 
Sub Seksi Sarana Prasarana mempunyai tugas 
melaksanakan penyusunan perumusan 
kebijakan, Koordinasi Pelaksanaan Tugas, 
Pemantauan, Evaluasi Pelaksanaan Kebijakan 
dalam Sub.Bagian Sarana Prasarana. 
 
 
B. Hasil dan Pembahasan Penelitian 
Dalam rangka menilai keberhasilan organisasi khususnya PMI 
Kabupaten Tegal, pengukuran kinerja dianggap hal yang sangat penting 
bagi orgasnisasi. Dalam penelitian ini penulis mencoba menerapkan 
metode Balanced Scorecard dalam menilai kinerja PMI Kabupaten Tegal 
yang memiliki cakupan yang luas karena bukan hanya mempertimbangkan 
aspek finansial tapi juga aspek nonfinansial. 
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Berikut ini adalah pembahasan mengenai pengukuran kinerja pada 
PMI Kabupaten Tegal dengan menggunakan metode Balanced Scorecard 
yang meliputi 4 perspektif yaitu Perspektif Keuangan, Perspektif 
Pelanggan, Perspektif Proses Bisnis Interal dan Perspektif Pertumbuhan 
dan Pembelajaran : 
1. Pembobotan Perspektif Balanced Scorecard 
Langkah awal yang harus dilakukan adalah menetapkan bobot pada 
masing-masing perspektif untuk mencapai visi dan misi yang ditetapkan. 
PMI Kabupaten Tegal memberikan bobot pada masing-masing perspektif 
sebagai berikut : 
a. Perspektif keuangan dan perspektif pelanggan masing-masing 
sebesar 30%. Kedua perspektif  ini dinilai memiliki tingkat 
kepentingan yang sama dalam keberhasilan suatu organisasi.  
b. Perspektif proses bisnis internal dan perspektif pertumbuhan dan 
pembelajaran diberikan bobot masing-masing sebesar 20%.  
Pencapaian tujuan strategi dapat dilakukan dengan cara menentukan 
ukuran sasaran yang relevan. Ukuran sasaran tersebut terdiri dari ukuran 
hasil yang dapat dijabarkan pada tabel 7. 
Tabel 7 
Pembobotan Balanced Scorecard 
 
Sasaran Strategi Lagging Indicators 
Perspektif Keuangan (30%) 
1. Peningkatan Profitabilitas Perusahaan 
2. Perputaran Aktiva Perusahaan 
 
3. Pengukuran Likuiditas Persediaan 
 
ROA (Return On Assets) 
TATO (Total Assets Turn 
Over) 
Perputaran Persediaan 
       Dilanjutkan . . . 
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Lanjutan . . . 
Sasaran Strategi Lagging Indicators 
Perspektif Pelanggan (30%) 
1.Peningkatan Kepuasan pelanggan 
2.Peningkatan Pendapatan dari produk dan jasa 
yang ditawarkan kepada konsumen 
 
Kuesioner Pelanggan 
Rasio Profitabilitas Pelanggan 
Perspektif Bisnis Internal (20%) 
1. Kebijakan 
2. Proses 
3. Produktivitas 
4. Kualitas 
 
 
Kuesioner Pegawai 
Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
(20%) 
1.Peningkatan produktivitas karyawan 
2.Meningkatkan hubungan dengan karyawan 
 
 
Produktivitas Karyawan 
Retensi Karyawan 
Sumber:PMI Kabupaten Tegal (diolah) 
2. Hasil Pengukuran Kinerja Pada Masing-masing Perspektif 
Berikut adalah hasil pengukuran kinerja pada masing-masing perspektif 
Balanced Scorecard : 
a. Perspektif Keuangan 
Pengukuran kinerja PMI Kabupaten Tegal dengan 
menggunakan metode Balance Scorecard pada perspektif keuangan 
dilakukan dengan menilati 3 indikator yang menggunakan rasio 
keuangan, antara lain: 
1) ROA (Return On Assets) 
Return On Assets (ROA) merupakan Rasio Profitabilitas 
yang digunakan dalam penelitian ini yang bermanfaat untuk 
mengukur efisiensi kinerja perusahaan dari pengembalian atas 
aktiva. Rumusnya adalah sebagai berikut: 
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  Laba Bersih 
ROA =     x 100%  
Total Aktiva 
 
Perhitungan ROA pada PMI Kabupaten Tegal dapat dilihat pada 
tabel 8 dibawah ini:  
 
Tabel 8 
ROA PMI Kabupaten Tegal 
 
  
  
Tahun 2016 Tahun 2017 
(Rp) (Rp) 
Laba Bersih 5.113/213.540 1.054.656.836 
Total Aktiva 9.143.376.934 10.295.715.516 
%ROA 0,05 atau 5% 0,10 atau 10% 
Rata-rata 0,07 atau 7% 
Sumber: Data sekunder yang diolah. 
 
Berdasarkan perhitungan diatas dapat dilihat bahwa ROA 
meningkat dari tahun ke tahun yaitu dari tahun 2016 sebesar 5% 
meningkat pada tahun 2017 menjadi 10%. Semakin besar rasio ini 
maka aktiva organisasi lebih cepat berputar dan memperoleh laba, 
artinya bahwa orgasnisasi dikatakan semakin baik. Meskipun 
prosentase meningkat, namun jika dilihat laba bersih per tahun 
terlihat menurun. Hal tersebut dikarenakan pada tahun 2016 ada 
koreksi pengakuan laba bersih.  
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Sumber: Data sekunder yang diolah. 
 
Gambar 8 
ROA PMI Kabupaten Tegal 
 
 
PMI Kabupaten Tegal menetapkan nilai target rata-rata 
ROA sebesar 12%. Selanjutnya adalah mengukur jumlah skor 
indikator ROA dengan memberikan nilai A=3, B=2, C=1, yaitu 
dengan menggunakan nilai interval kelas dan rumus: 
        (Nilai target – Nilai minimum) 
     Interval Kelas  =   
         3 
            (12% - 0) 
     Interval kelas ROA=   = 4% 
        3  
   Jadi, kriteria skor indikator ROA adalah: 
  A = 8% - 12% 
  B = 4% - <8% 
  C = < 4% 
  Berdasarkan perhitungan rata-rata Return On Assets (ROA) 
PMI Kabupaten Tegal yaitu sebesar 7%, maka dapat ditentukan 
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skor indikator ROA adalah B karena berada pada interval 4% - < 
8%. 
2) TATO (Total Assets Turn Over) 
TATO (Total Assets Turn Over) digunakan dalam 
penelitian ini untuk mengukur perputaran semua asset yang 
dimiliki oleh perusahaan. TATO dihitung dengan cara Penjualan 
bersih dibagi dengan Total Aktiva. Rumusnya adalah: 
Penjualan Bersih 
  TATO =  
        Total Aktiva 
Perhitungan TATO PMI Kabupaten Tegal tahun 2016 dan 
2017 dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 
Tabel 9 
Total Assets Turn Over PMI Kabupaten Tegal 
 
  
Tahun 2016 Tahun 2017 
Rp Rp 
Penjualan Bersih 4.584.200.000 6.099.142.900 
Total Aktiva 9.143.376.934 10.295.715.516 
% TATO 0, 5 atau 50% 0,59 atau 59% 
Rata-rata 0,545 atau 54.5% 
  Sumber: Data sekunder yang diolah. 
Dari hasil perhitungan diatas terlihat bahwa rasio aktivitas 
TATO meningkat dari tahun 2016 sebesar 50% menjadi 59% pada 
tahun 2017, hal ini disebabkan karena Penjualan bersih pada 2017 
meningkat sebesar Rp1.514.942.900 (Tabel 9) dan disamping itu 
diiringi pula meningkatnya aktiva, sehingga didapat rata-rata 
TATO pada PMI Kabupaten Tegal tahun 2016 dan 2017 sebesar 
54.5%. 
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Sumber: PMI Kabupaten Tegal (diolah) 
 
Gambar 9 
TATO PMI Kabupaten Tegal 
 
PMI Kabupaten Tegal menetapkan nilai taget rata-rata 
TATO sebesar 100%. Selanjutnya adalah mengukur jumlah skor 
indikator TATO dengan memberikan nilai A = 3, B = 2, dan C = 1, 
yaitu dengan menggunakan nilai interval kelas dan rumus: 
         (Nilai target – Nilai minimum) 
        Interval Kelas      =   
         3 
 
           (100% - 0) 
   Interval kelas TATO =   = 33,33% 
        3  
 
 
  Jadi, kriteria skor indikator TATO adalah: 
  A = 66,67% - 100% 
  B = 33,33% - < 66,67% 
  C = < 33,33% 
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  Berdasarkan perhitungan rata-rata TATO (Total Assets 
Turn Over) PMI Kabupaten Tegal yaitu sebesar 54.5%, maka dapat 
ditentukan skor indikator TATO adalah B karena berada pada 
interval 33,33% - < 66,67%. 
3) Perputaran Persediaan 
  Perputaran Persediaan (Inventory Turnover) digunakan 
pada perspektif keuangan untuk mengukur berapa kali rata-rata 
persediaan dijual selama satu periode. Perputaran persediaan 
dihitung dengan membagi Harga pokok penjualan dengan 
Persediaan rata-rata. Rumusnya adalah: 
     Harga Pokok Penjualan 
Perputaran Persediaan =  
        Persedian Rata-rata 
  Perhitungan Perputaran Persediaan pada tahun 2016 dan 
2017 dapat dilihat pada tabel 10 dibawah ini: 
Tabel 10 
Perputaran Persediaan PMI Kabupaten Tegal 
 
  
Tahun 2016 Tahun 2017 
Rp Rp 
Harga Pokok Penjualan 2.386.709.452 2.548.734.948 
Persediaan Rata-rata 362.655.663 758.310.808 
Perputaran Persediaan 7 Kali 3 Kali 
Rata-rata 5 Kali 
Sumber: Data sekunder yang diolah. 
Dari hasil perhitungan diatas terlihat bahwa aktivitas 
Perputaran Persediaan pada PMI Kabupaten Tegal mengalami 
penurunan  57% yaitu dari tahun 2016 sebesar 7 kali menjadi 3 kali 
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pada tahun 2017. Hal ini disebabkan karena pada tahun 2017 ada 
bantuan persediaan berupa bahan habis pakai dari pemerintah yang 
menyebabkan jumlah persediaan meningkat sedangkan besaran HPP 
masih stabil. Sehingga didapat rata-rata Perputaran Persediaan pada 
PMI Kabupaten Tegal pada tahun 2016 dan 2017 sebesar 5 kali.  
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Data sekunder yang diolah. 
 
Gambar 10 
Perputaran Persediaan PMI Kabupaten Tegal 
 
Terjadi kecepatan perputaran persedian dalam hitungan hari 
dengan cara membagi perputaran persediaan ke dalam 360 hari. Rata-
rata hari perputaran persediaan pada tahun 2016 sebesar 360 hari 
dibagi 7 kali adalah 54 hari, artinya persediaan darah akan habis 
setelah 54 hari. Rata-rata hari perputaran persediaan pada tahun 2017 
sebesar 360 hari dibagi 3 kali adalah 109 hari, artinya persediaan 
darah akan habis setelah 109 hari. 
7%
3%
0
2
4
6
8
2016 2017
P
e
rp
u
ta
ra
n
 P
e
rs
e
d
ia
an
 (
ka
li)
Tahun
Perputaran  Persediaan
PMI Kabupaten Tegal
79 
 
 79   
 
PMI Kabupaten Tegal menetapkan nilai target rata-rata 
Perputaran Persediaan sebesar 9 kali. Selanjutnya adalah mengukur 
jumlah skor indikator Perputaran Persediaan dengan memberikan nilai 
A = 3, B =2, dan C = 1, yaitu dengan menggunakan interval kelas dan 
rumus: 
    (Nilai target – Nilai minimum) 
   Interval Kelas =   
         3 
 
         Interval kelas                  (9 - 0) 
      Perputaran Persediaan =   = 3 Kali 
              3  
 
  Jadi, kriteria skor indikator perputaran persediaan adalah: 
  A = 6 Kali – 9 Kali 
  B = 3 Kali - < 6 Kali 
  C = 3 Kali 
  Berdasarkan perhitungan rata-rata Perputaran Persediaan 
pada PMI Kabupaten Tegal yaitu sebesar 5 kali, maka dapat 
ditentukan skor indikator Perputaran Persediaan adalah B karena 
berada pada interval 3 - 6. 
 
b. Perspektif Pelanggan 
Pengukuran kinerja perspektif pelanggan pada PMI Kabupaten 
Tegal dengan metode Balanced Scorecard dilakukan dengan 
penyebaran kuesioner kepuasan pelanggan dan persentase profitabilitas 
pelanggan. 
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1) Kuesioner Kepuasan Pelanggan 
Survey kepuasan pelanggan diukur dengan cara melakukan 
penyebaran kuesioner kepada pelanggan PMI Kabupaten Tegal 
yaitu Pendonor Darah Sukarela (DDS). Kemudian dari hasil 
kuesioner tersebut diambil kesimpulan apakah pelanggan merasa 
Puas atau Tidak Puas pada saat mendonorkan darah di PMI 
Kabupaten Tegal. Hasil kuesioner yang dilakukan dengan 94 orang 
pelanggan yang merupakan Pendonor Darah Sukarela (DDS) PMI 
Kabupaten Tegal pada kurun waktu 1 bulan adalah sebagai berikut: 
a) Hasil Kuesioner Perspektif Pelanggan Pertanyaan Tentang 
Pelayanan karyawan PMI Kabupaten Tegal yaitu sebanyak 
4 pertanyaan sebagaimana gambar 11 dibawah ini 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Data sekunder yang diolah. 
Gambar 11 
Hasil Kuesioner Perspektif Pelanggan tentang 
Prosedur Donor Darah 
Sangat
Tidak
Puas
Tidak
Puas
Netral Puas
Sangat
Puas
Jawaban 1 0 0 4 92 2
Jawaban 2 0 0 0 92 2
Jawaban 3 0 0 0 85 9
Jawaban 4 0 0 4 82 8
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Berdasarkan gambar 11 menunjukan bahwa jawaban 
responden untuk 4 poin pertanyaan tentang pelayanan karyawan 
PMI Kabupaten Tegal menyatakan “Puas” terhadap kecepatan, 
kepedulian, dan keramahan karyawan dalam melakukan pelayanan 
sebanyak 98% responden. Sebesar  90 %  responden meyatakan 
“Puas” terhadap penampilan karyawan dan sebanyak 87% 
responden menyatakan “Puas” terhadap kenyamanan pelayanan di 
PMI Kabupaten Tegal. 
b) Hasil Kuesioner Perspektif Pelanggan Pertanyaan Tentang 
Prosedur Donor Darah PMI Kabupaten Tegal sebayak 2 
pertanyaan sebagaimana gambar 12 dibawah ini. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Data sekunder yang diolah. 
 
Gambar 12 
Prosedur Donor Darah PMI Kabupaten Tegal 
 
Sangat
Tidak
Puas
Tidak
Puas
Netral Puas
Sangat
Puas
Jawaban 5 0 0 6 66 22
Jawaban 6 0 0 21 66 7
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Berdasarkan gambar 12 menunjukan bahwa jawaban 
responden untuk 2 poin pertanyaan tentang prosedur donor darah di 
PMI Kabupaten Tegal menyatakan “Puas” terhadap syarat – syarat 
donor darah dan prosedur pengambilan darah yang ditetapkan PMI 
Kabupaten Tegal yaitu dengan masing-masing prosentase jawaban 
sebesar 70%. 
c) Hasil Kuesioner Perspektif Pelanggan Pertanyaan Tentang 
Motivasi Pelnggan PMI Kabupaten Tegal sebanyak 3 
pertanyaan sebagaimana gambar 13 dibawah ini. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Data sekunder yang diolah. 
 
Gambar 13 
Motivasi Pelanggan PMI Kabupaten Tegal 
 
Berdasarkan gambar 13 menunjukan bahwa jawaban 
responden untuk 3 poin pertanyaan tentang motivasi pelanggan 
Sangat
Tidak
Puas
Tidak
Puas
Netral Puas
Sangat
Puas
Jawaban 7 0 0 0 2 92
Jawaban 8 0 0 0 1 93
Jawaban 9 0 0 1 93 0
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PMI Kabupaten Tegal sebesar 98% responden menyatakan “Sangat 
Puas/ Sangat Setuju” dengan pernyataan “Donor Darah Setiap 3 
Bulan Sekali, Kesehatan Saya Selalu Terkontrol, begitu juga 
pernyataan ‘Donor darah Itu dapat Menyelamatkan Jiwa Orang 
Lain” sebesar 97% responden menyatakan “Sangat Setuju’. 
Sedangkan untuk motivasi donor darah yang diberikan karyawan 
PMI Kabupaten Tegal kepada pendonor sebesar 99% responden 
menyatakan “Puas”. 
d) Kuesioner Perspektif Pelanggan Pertanyaan Tentang 
Fasilitas dan Penghargaan Bagi Pelanggan PMI Kabupaten 
Tegal 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Data sekunder yang diolah. 
 
Gambar 14 
Fasilitas dan Penghargaan Pelanggan PMI Kabupaten Tegal 
Sangat
Tidak
Puas
Tidak
Puas
Netral Puas
Sangat
Puas
Jawaban 10 0 0 83 11 0
Jawaban 11 0 0 4 90 0
Jawaban 12 0 0 4 90 0
Jawaban 13 0 1 8 76 9
Jawaban 14 0 0 7 73 14
Jawaban 15 0 0 4 82 8
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Hasil penyebaran kuesioner menunjukan bahwa jawaban 
responden untuk 6 poin pertanyaan tentang fasilitas dan 
penghargaan pelanggan PMI Kabupaten Tegal menyatakan “Puas’ 
terhadap sajian menu donor yang diberikan kepada pelanggan 
(pendonor darah) sebanyak 96% responden, sistem yang ada di 
PMI kabuaten tegal sebanyak 96 % responden, kartu donor darah 
yang diperoleh sebanyak 8% responden, perolehan penghargaan 
sebanyak 78% dan pelayanan serta fasilitas yang ada di PMI Kab. 
Tegal sebanyak 87%, namun untuk layanan konsultasi dokter 
sebanyak 88% responden menyatakan “ Netral”. 
 PMI Kabupaten Tegal menetapkan nilai target rata-rata 
Kepuasan pelanggan sebesar 100%. Selanjutnya adalah mengukur 
jumlah skor indikator Kepuasan Pelanggan dengan memberikan 
nilai A = 3, B = 2, C = 1,  yaitu dengan menggunakan interval kelas 
dan rumus: 
    (Nilai target – Nilai minimum) 
  Interval Kelas           =   
       3 
      Interval Kelas         (100% - 0) 
       Kepuasan Pelanggan =         = 33,33% 
          3 
  Jadi, kriteria skor indikator kepuasan pelanggan adalah: 
  A = 66,67% - 100% 
  B = 33,33% - < 66,67% 
  C = < 33,33% 
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Berdasarkan perhitungan rata-rata Kepuasan Pelanggan 
pada PMI Kabupaten Tegal yaitu sebesar 89%, maka dapat 
ditentukan skor indikator Kepuasan Pelanggan adalah A karena 
berada pada interval 66,67% - < 100%. 
2) Profitabilitas Pelanggan 
Dalam penelitian ini menggunakan rasio Profitabilitas 
Pelanggan untuk mengukur seberapa besar keuntungan yang 
dicapai perusahaan dari biaya pengganti pengolahan darah (BPPD) 
ditawarkan kepada pelanggan. Profitabilitas pelanggan dihitung 
dengan cara Laba bersih sebelum pajak dibagi Penjualan bersih. 
Rumusnya adalah: 
                  Laba Bersih Sebelum Pajak 
  Profitabilitas Pelanggan =   
                          Penjualan Bersih 
 
Profitabilitas pelanggan dapat dilihat pada tabel 11 dibawah 
ini: 
Tabel 11 
Profitabilitas Pelanggan PMI Kabupaten Tegal 
 
KETERANGAN 
Tahun 2016 Tahun 2017 
(Rp) (Rp) 
Laba Bersih Sebelum 
Pajak 5.113.213.540 1.054.656.836 
Penjualan Bersih 4.581.640.000 5.080.992.100 
% Profitabilitas 
Pelanggan 1,12 % 0,21% 
Rata-rata 0,67% 
Sumber: Data sekunder yang diolah. 
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Dari perhitungan diatas menunjukkan bahwa persentase 
profitabilitas pelanggan dari tahun 2016 sebesar 1,12% menurun 
menjadi 0,21% pada tahun 2017. Semakin tinggi nilai profitabilitas 
pelanggan berarti perusahaan berhasil meningkatkan laba, namun 
PMI Kabupaten Tegal menunjukan penurunan nilai profitabilitas 
yang berarti kurang berhasil meningkatkan laba. Hal tersebut 
terjadi dikarenakan  pada tahun 2016 ada koreksi pengakuan laba, 
sehingga pata tahun 2016 laba terlihat besar dan jika dibandingkan 
dengan tahun 2017 akan terlihat menurun. 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Data sekunder yang diolah. 
 
Gambar 15 
Profitabilitas PMI Kabupaten Tegal 
 
 PMI Kabupaten Tegal menetapkan nilai target rata-rata 
Profitabilitas Pelanggan sebesar 1,5%. Selanjutnya adalah 
mengukur jumlah skor indikator Profitabilitas Pelanggan dengan 
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memberikan nilai A = 3, B =2, dan C = 1, yaitu dengan 
menggunakan interval kelas dan rumus: 
       (Nilai target – Nilai minimum) 
   Interval Kelas =   
              3 
 
   Interval Kelas                  (1,5% - 0) 
           Profitabilitas Pelanggan =        = 0,5% 
                  3  
 
 
  Jadi, kriteria skor indikator Profitabilitas Pelanggan adalah: 
  A = 1% - 1,5% 
  B = 0,5% - < 1 % 
  C = <0,5% 
  Berdasarkan perhitungan rata-rata Profitabilitas Pelanggan 
pada PMI Kabupaten Tegal yaitu sebesar 0,67%, maka dapat 
ditentukan skor indikator Profitabilitas Pelanggan adalah A karena 
berada pada interval 0,5% - < 1%. 
 
c. Hasil Pengukuran Kinerja pada Perspektif Proses Bisnis Internal 
1) Hasil Kuesioner Perspektif Proses Bisnis Internal pada 
Iindikator Kebijakan sebanyak 4 pertanyaan sebagaimana 
gambar 15 dibawah ini. 
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Sumber: Data sekunder yang diolah. 
 
Gambar 16 
Kebijakan PMI Kabupaten Tegal 
 
Dari penyebaran kuesioner diatas menunjukkan bahwa 13 
Responden (43%) menyatakan “netral” untuk masalah gaji yang 
mereka terima selama bekerja di PMI Kabupaten Tegal, Namun 
untuk keselarasan rencana tahunan PMI Kabupaetn Tegal dengan 
rencana strategis PMI sejumlah 21 responden (70%) menyatakan 
‘setuju”, begitu juga pendapatnya mengenai pelayanan keuangan 
dan umum yang didukung sistem berkomputer sejumlah 16 
responden (53%) menyatakan “puas’. Sedangkan untuk peran 
pemerintah yang hanya memiliki sedikit pengaruh terrhadap 
struktur, kegiatan atau pendekatan yang telah digunakan PMI 
Kabupaten Tegal yaitu sebanyak 16 responden (53%) menyatakan 
“tidak puas”. 
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 PMI Kabupaten Tegal menetapkan nilai target rata-rata 
indikator kebijakan sebesar 90%. Selanjutnya adalah mengukur 
jumlah skor indikator Profitabilitas Pelanggan dengan memberikan 
nilai A = 3, B =2, dan C = 1, yaitu dengan menggunakan interval 
kelas dan rumus: 
    (Nilai target – Nilai minimum) 
   Interval Kelas=   
         3 
 
  Interval Kelas                    (90% - 0) 
       Indikator Kebijakan =        = 30% 
        3  
 
 
  Jadi, kriteria skor indikator kebijakan adalah: 
  A = 60% - 90% 
  B = 30% - < 60 % 
  C = <30% 
  Berdasarkan perhitungan rata-rata indikator kebijakan pada 
PMI Kabupaten Tegal yaitu sebesar 55%, maka dapat ditentukan 
skor indikator Kebijakan  adalah B karena berada pada interval 
30% - < 90%. 
2) Hasil Kuesioner Perspektif Proses Bisnis Internal pada 
Iindikator Proses sebanyak 3 pertanyaan sebagaimana gambar 
16 dibawah ini. 
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Sumber: Data sekunder yang diolah. 
 
Gambar 17 
Proses PMI Kabupaten Tegal 
 
Berdasarkan gambar diatas menunjukkan bahwa responden 
menyatakan “puas/ setuju” tentang proses recruitment pegawai 
yang ada di PMI kabupaten Tegal yaitu sejumlah 19 responden 
(63%) dan keselarasan kegiatan PMI KabupatenTegal dengan 
rencana strategis PMI sejumlah 17 responden (23%). Sedangkan 
sejumlah 13 responden (43%) menyatakan ‘sangat puas” bahwa 
pegawai PMI kabupaten Tegal telah memahami dan menerapkan 
rencana strategis sebagai panduan utama bagi kegiatan dan 
Pelayanan. 
 PMI Kabupaten Tegal menetapkan nilai target rata-rata 
indikator proses sebesar 90%. Selanjutnya adalah mengukur 
jumlah skor indikator Profitabilitas Pelanggan dengan memberikan 
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nilai A = 3, B =2, dan C = 1, yaitu dengan menggunakan interval 
kelas dan rumus: 
    (Nilai target – Nilai minimum) 
  Interval Kelas     =   
         3 
 
  Interval Kelas   (90% - 0) 
       Indikator proses  =   = 30% 
             3  
 
  Jadi, kriteria skor indikator proses adalah: 
  A = 60% - 90% 
  B = 30% - < 60 % 
  C = <30% 
 
  Berdasarkan perhitungan rata-rata indikator proses pada 
PMI Kabupaten Tegal yaitu sebesar 43%, maka dapat ditentukan 
skor indikator Kebijakan  adalah B karena berada pada interval 
30% - < 90%. 
 
3) Hasil Kuesioner Perspektif Proses Bisnis Internal pada 
Iindikator Produktivitas sebanyak 3 pertanyaan sebagaimana 
gambar 17 dibawah ini. 
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Sumber: Data sekunder yang diolah. 
 
Gambar 18 
Produktivitas PMI Kabupaten Tegal 
 
Berdasarkan gambar diatas menunjukkan bahwa responden 
menyatakan “setuju” bahwa pegawai yang ada di PMI kabupaten 
tegal memiliki kemampuan sesuai dengan kebutuhannnya yaitu 
sebanyak 19 responden (63%) dan sebanyak 21 (70%) responden 
juga menyatakan “setuju” bahwa pegawai PMI Kabupaten tegal 
memiliki ketrampilan yang kompeten pada bidang pekerjaannya. 
Begitu juga untuk masalah pelayanan administrasi dan umum yang 
didukung oleh sistem informasi yang berkomputer sebayak 26 
responden (83%) menyatakan “puas”. 
 PMI Kabupaten Tegal menetapkan nilai target rata-rata 
indikator produktifitas sebesar 90%. Selanjutnya adalah mengukur 
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jumlah skor indikator Profitabilitas Pelanggan dengan memberikan 
nilai A = 3, B =2, dan C = 1, yaitu dengan menggunakan interval 
kelas dan rumus: 
    (Nilai target – Nilai minimum) 
  Interval Kelas           =   
         3 
 
  Interval Kelas               (90% - 0) 
       Indikator Produktifitas =   = 30% 
              3  
 
 
  Jadi, kriteria skor indikator produktifitas adalah: 
  A = 60% - 90% 
  B = 30% - < 60 % 
  C = <30% 
  Berdasarkan perhitungan rata-rata indikator produktifitas 
pada PMI Kabupaten Tegal yaitu sebesar 73%, maka dapat 
ditentukan skor indikator Kebijakan  adalah A karena berada pada 
interval 60% - < 90%. 
 
4) Hasil Kuesioner Perspektif Proses Bisnis Internal pada 
Iindikator Produktivitas sebanyak 3 pertanyaan sebagaimana 
gambar 17 dibawah ini. 
 Berdasarkan gambar 17 dibawah ini menunjukkan bahwa 
responden menyatakan “puas/ setuju” bahwa kesalahan yang 
dilakukan pegawai dalam pekerjaannya relatif rendah yaitu 
sejumlah 20 responden (%) dan begitu juga dengan jabatan 
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yang dimiliki pegawai sejumlah 16 responden (%) merasa 
‘puas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Data sekunder yang diolah. 
 
Gambar 19 
Kualitas PMI Kabupaten Tegal 
 
PMI Kabupaten Tegal menetapkan nilai target rata-rata 
indikator kualitas sebesar 90%. Selanjutnya adalah mengukur 
jumlah skor indikator Profitabilitas Pelanggan dengan memberikan 
nilai A = 3, B =2, dan C = 1, yaitu dengan menggunakan interval 
kelas dan rumus: 
    (Nilai target – Nilai minimum) 
  Interval Kelas  =    
         3 
 
  Interval kelas                        (90% - 0) 
       Indikator kualitas    =   = 30% 
              3  
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  Jadi, kriteria skor indikator kualitas adalah: 
  A = 60% - 90% 
  B = 30% - < 60 % 
  C = <30% 
  Berdasarkan perhitungan rata-rata indikator kualitas pada 
PMI Kabupaten Tegal yaitu sebesar 60%, maka dapat ditentukan 
skor indikator Kebijakan  adalah A karena berada pada interval 
60% - < 90%. 
 
d. Hasil Pengukuran Kinerja pada Perspektif Pembelajaran dan 
Pertumbuhan 
Pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan pengukuran 
kinerja perusahaan dilihat pada Produktivitas Karyawan dan Retensi 
Karyawan. 
1) Produktivitas Karyawan 
Untuk mengetahui produktivitas karyawan dalam periode 
tertentu pada PMI Kabupaten Tegal digunakan Rasio produktivitas 
karyawan yang dihitung dengan cara Laba bersih sebelum pajak 
dibagi dengan Jumlah karyawan dikali 100%. Rumusnya adalah: 
Laba Bersih Sebelum Pajak 
Produktivitas Karyawan =    
                    Jumlah Karyawan 
 
 
Perhitungannya dapat dilihat pada tabel 12 di bawah ini: 
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Tabel 12 
Produktivitas Karyawan PMI Kabupaten Tegal 
 
Keterangan 
Tahun 2016 Tahun 2017 
(Rp) (Rp) 
Laba Bersih Sebelum Pajak 5.113.213.540 1.054.656.836 
Jumlah Karyawan 35 43 
TOTAL 1460% 245% 
Rata-rata 852,5% 
Sumber: Data sekunder yang diolah 
Dari tabel 12 menunjukkan bahwa tingkat produktivitas 
karyawan PMI Kabupaten Tegal mengalami penurunan dari tahun 
2016 sebesar 1460% menjadi 245% pada tahun 2017. Jumlah 
produktivitas karyawan pada tahun 2016 lebih besar dari jumlah 
rata-rata produktivitas selama dua tahun yaitu sebesar 852,5%. Hal 
ini disebabkan adanya koreksi pengakuan laba pada tahun 2016, 
sehingga laba ditahun tersebut terlihat besar. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Data sekunder yang diolah. 
 
Gambar 20 
Produktivitas Karyawan PMI Kabupaten Tegal 
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PMI Kabupaten Tegal menetapkan nilai target rata-rata 
Produktivitas Karyawan sebesar 1000%. Selanjutnya adalah 
mengukur jumlah skor indikator Produktivitas Karyawan dengan 
memberikan nilai A = 3, B =2, dan C = 1, yaitu dengan 
menggunakan interval kelas dan rumus: 
       (Nilai target – Nilai minimum) 
  Interval Kelas   =    
           3 
 
  Interval Kelas            (1000% - 0) 
  Produktivitas Karyawan =   = 333,33% 
              3  
    
  Jadi, kriteria skor indikator Produktivitas Karyawan adalah: 
  A = 666,67% - 1000% 
  B = 333,33% - < 666,67% 
  C = <  333,33% 
  Berdasarkan perhitungan rata-rata Produktivitas Karyawan 
pada PMI Kabupaten Tegal yaitu sebesar 852,5%, maka dapat 
ditentukan skor indikator Produktivitas Karyawan adalah A karena 
berada pada interval 666,67% - 1000%. 
2) Retensi Karyawan 
Retensi karyawan digunakan untuk mengukur tingkat 
dimana perusahaan dapat mempertahankan hubungan dengan 
karyawannya. Rumusnya adalah: 
Jumlah Karyawan - Jumlah karyawan keluar 
  X 100% 
    Jumlah Seluruh Karyawan 
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Persentase retensi karyawan dapat dilihat pada tabel 13 di bawah 
ini: 
Tabel 13 
Retensi Karyawan PMI Kabupaten Tegal 
 
Keterangan 
Tahun 
2016 
Tahun 
2017 
(Rp) (Rp) 
Karyawan Keluar (a) 1 2 
Jumlah Seluruh Karyawan (b) 35 43 
Retensi Karyawan = (b-a)/b x 
100% 97% 93% 
Rata-rata 94% 
Sumber: Data sekunder yang diolah. 
Dari hasil perhitungan retensi karyawan menurun dari 
tahun 2015 sebesar 96% menjadi 93% pada tahun 2016. Penurunan 
ini disebabkan karena pada tahun 2016 ada karyawan yang keluar 
yaitu sejumlah 2 orang, sedangkan pada tahun 2015 karyawan yang 
keluar 1 orang. 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Data sekunder yang diolah. 
 
Gambar 21 
Retensi Karyawan PMI Kabupaten Tegal 
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PMI Kabupaten Tegal menetapkan nilai target rata-rata 
Retensi Karyawan sebesar 100%. Selanjutnya adalah mengukur 
jumlah skor indikator Retensi Karyawan dengan memberikan nilai 
A = 3, B =2, dan C = 1, yaitu dengan menggunakan interval kelas 
dan rumus: 
    (Nilai target – Nilai minimum) 
  Interval Kelas   =    
         3 
 
  Interval Kelas              (100% - 0) 
   Retensi Karyawan  =            = 33,33% 
                        3  
   
   Jadi, kriteria skor indikator Produktivitas Karyawan adalah: 
  A = 66,66% - 100% 
  B = 33,33% - < 66,66% 
  C = < 33,33% 
  Berdasarkan perhitungan rata-rata Retensi Karyawan pada 
PMI Kabupaten Tegal yaitu sebesar 94%, maka dapat ditentukan 
skor indikator Retensi Karyawan adalah A karena berada pada 
interval 66,66% - 100%. 
 
3. Hasil Pengukuran Kinerja Keseluruhan pada PMI Kaupaten Tegal 
Setelah dilakukan pengukuran pada masing-masing perspektif, 
selanjutnya adalah pengukuran kinerja perusahaan secara keseluruhan. 
Pengukuran kinerja dilakukan dengan pembobotan sesuai dengan yang 
ditetapkan PMI Kabupaten Tegal dengan hasil akhir berupa bobot 
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indikator yang diperoleh dari bobot indikator dibagi dengan jumlah 
indikator yang dapat dilihat pada tabel 14 dibawah ini: 
Tabel 14 
Mengukur Bobot dan Bobot Indikator 
 
No Perspektif Key Performance 
Indicator 
Jumlah 
Indikator 
Bobot Bobot 
Indikator 
1 Keuangan 
3 Butir 
 3 30 10 
ROA    
TATO    
Perputaran 
Persediaan 
   
2 Pelanggan 
2 Butir 
 2 30 15 
Kepuasan 
Pelanggan 
   
Profitabilitas 
Pelanggan 
   
3 Proses Bisnis 
Internal 
4 Butir 
 4 20 5 
Kebijakan    
Proses    
Produktifitas    
Kualitas    
4 Pembelajaran dan 
Pertumbuhan 
2 Butir 
 2 20 10 
Produktivitas 
Karyawan 
   
Retensi Karyawan    
 Total     
Sumber: Rangkuti (2011: 143) 
Pada tabel 14 diatas bahwa bobot indikator masing-masing yaitu 
pada perspektif keuangan sebesar 10, perspektif pelanggan 15, perspektif 
proses bisnis internal 5 serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan  
sebesar 10.  
Tahap selanjutnya adalah mengukur skor tertimbang maksimum 
yang dapat dilihat pada tabel 15. Untuk Skor Indikator Maks ditentukan 
berdasarkan pemberian nilai pada masing-masing indikator dalam setiap 
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perspektif Balanced Scorecard. Dimana nilai A = 3, B = 2, dan C = 1, 
maka untuk Skor indikator maksimum yang ditentukan adalah A = 3. 
Skor tertimbang maksimum dihitung dengan cara: 
Jumlah indikator x Skor indikator maks x Bobot indikator 
Tabel 15 
 Mengukur Skor Tertimbang Maksimum 
 
Perspektif Jumlah 
Indikator 
Skor 
Indikator 
Maks 
Bobot 
Indikator 
Skor Tertimbang 
Maks 
Keuangan 3 3 10 90 
Pelanggan 2 3 15 90 
Proses 
Internal 
4 3 5 60 
Pembelajaran 2 3 10 60 
TOTAL    300 
Sumber: Rangkuti (2011: 144) 
Tahap selanjutnya adalah menghitung Nilai skor masing-masing 
indikator pada setiap perspektif Balanced Scorecard dapat dilihat pada 
tabel 16 dibawah ini: 
Tabel 16 
 Nilai dan Skor Indikator 
 
Perspektif KPI Nilai Skor Indikator 
Keuangan ROA B 2 
TATO B 2 
Perputaran 
Persediaan 
B 2 
TOTAL 6 
Pelanggan Kepuasan 
Pelanggan 
A 3 
Profitabilitas 
Pelanggan 
A 3 
TOTAL 6 
       Dilanjutkan… 
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Lanjutan … 
Perspektif KPI Nilai Skor Indikator 
Proses Bisnis 
Internal 
Kebijakan B 2 
Proses B 2 
Produktivitas A 3 
Kualitas A 3 
TOTAL 10 
Pembelajaran dan 
Pertumbuhan 
Retensi Karyawan A 3 
Profitabilitas 
Karyawan 
A 3 
TOTAL 6 
Sumber: Rangkuti (2011: 145) 
Dilihat dari tabel 16  menunjukkan bahwa total skor indikator pada 
perspektif keuangan sebesar 6, total skor indikator pada perspektif 
pelanggan sebesar 6, perspektif proses bisnis internal sebesar 10, dan 
perspektif pembelajaran dan pertumbuhan sebesar 6. Tahap selanjutnya 
dalah menghitung skor tertimbang yang terlihat pada tabel 17 dan 
kemudian menghitung nilai akhir total per komponen yang dapat dilihat 
pada tabel 18 dibawah ini:  
Tabel 17 
Menghitung Skor Tertimbang 
 
Perspektif Jumlah Skor 
Indikator 
Bobot Indikator Skor 
Tertimbang 
Keuangan 6 10 60 
Pelanggan 6 15 90 
Proses Internal 10 5 50 
Pembelajaran 6 10 60 
Jumlah Skor 
Tertimbang 
  260 
Sumber: Rangkuti (2011: 146) 
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Tabel 18 
Menghitung Nilai Akhir Total per Komponen 
 
Perspektif Skor Tertimbang 
Maksimum 
Skor 
Tertimbang 
Nilai Akhir 
Komponen 
Keuangan 90 60 66,67% 
Pelanggan 90 90 100% 
Proses Internal 60 50 83,33% 
Pertumbuhan dan 
pembelajaran 
60 60 100% 
 
Rumus nilai akhir komponen adalah : 
Skor Tertimbang 
 X 100% 
 Skor Tertimbang Maksimum 
 
Dari tabel 18 diperoleh nilai akhir per komponen pada perspektif 
keuangan sebesar 66,67%; pelanggan sebesar 100%; proses bisnis internal 
sebesar 83,33% serta pertumbuhan dan pembelajaran sebesar 100%. Dan 
untuk mengukur kinerja PMI Kabupaten Tegal dengan menggunakan 
Balanced Scorecard dapat menggunakan rumus Total Score dibawah ini : 
            Jumlah Skor Tertimbang 
Rumus Total Score =  x 100% 
    Jumlah Skor Tertimbang Maksimum 
                   260 
           =                x 100% = 86,67% 
        300 
  
 Selanjutnya dengan menggunakan kriteria standar kinerja 
perusahaan yang dapat dilihat pada tabel 19 dibawah ini: 
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Tabel 19 
Kriteria Pengukuran Perusahaan 
 
Kondisi Kategori Total Skor 
SANGAT SEHAT AAA > 95 
 AA 80 < TS < 95 
 A 65 < TS < 80 
KURANG SEHAT BBB 50 < TS < 65 
 BB 40 < TS < 50 
 B 30 < TS < 40 
TIDAK SEHAT CCC 20 < TS < 30 
 CC 10 < TS < 20 
 C TS < 10 
Sumber: Rangkuti (2011: 147) 
Kesimpulan yang diperoleh adalah bahwa kinerja PMI Kabupaten 
Tegal jika diukur menggunakan metode Balanced Scorecard secara 
keseluruhan dinilai Sangat Sehat dengan kategori AA, dengan total skor 
sebesar 86,67%. Terkait dengan pengukuran kinerja tersebut, PMI 
Kabupaten Tegal dituntut untuk terus meningkatkan kinerja keuangan 
maupun non keuangan untuk mencapai visi dan misi serta tujuan 
perusahaan yang telah ditetapkan. 
 
C.  Hasil Uji Validitas dan Realibilitas 
1. Hasil Uji Validitas 
Pengujian validitas dari instrumen penelitian dilakukan 
dengan menghitung angka korelasional atau rhitung dari nilai 
jawaban tiap responden untuk tiap butir pertanyaan, kemudian 
dibandingkan dengan rtabel.  
Untuk perspektif pelanggan nilai rtabel 0,203 didapat dari 
jumlah kasus ( N ) - 2, atau 94 - 2 = 92, tingkat signifikansi 5%, 
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maka didapat rtabel 0,203. Berdasarkan uji validitas yang 
dilakukan terhadap pernyataan kuisioner perspektif pelanggan 
menunjukkan bahwa seluruh nilai rhitung lebih besar dari pada rtabel 
pada jumlah sampel (N) sebanyak 94 dan nilai signifikan sebesar 
0,05. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa data yang diuji 
dalam penelitian ini valid, sehingga dapat digunakan sebagai 
instrumen penelitian. 
 
Sedangkan untuk perspektif proses bisnis internal nilai rtabel 
0,361 didapat dari jumlah kasus ( N ) - 2, atau 30 - 2 = 92, tingkat 
signifikansi 5%, maka didapat rtabel 0,361. Berdasarkan uji 
validitas yang dilakukan terhadap pernyataan kuisioner perspektif 
proses bisnis internal menunjukkan bahwa seluruh nilai rhitung 
lebih besar dari pada rtabel pada jumlah sampel (N) sebanyak 30 
dan nilai signifikan sebesar 0,05. Oleh karena itu dapat 
disimpulkan bahwa data yang diuji dalam penelitian ini valid, 
sehingga dapat digunakan sebagai instrumen penelitian. 
 
2. Hasil Uji Realibilitas 
3. Uji V Uji reliabilitas ini digunakan untuk menguji konsistensi data dalam 
jangka waktu tertentu, yaitu untuk mengetahui sejauh mana pengukuran 
yang digunakan dapat dipercaya atau diandalkan. Pada pernyataan 
kuesioner perspektif pelanggan tersebut dikatakan cronbach alpha nya 
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memiliki nilai 0,630 yang berarti lebih besar dari 0,203dengan demikian  
instrumen tersebut dapat dipergunakan sebagai pengumpul data yang 
handal yaitu hasil pengukuran relatif koefisien jika dilakukan pengukuran 
ulang.aliditas dan Realibilitas 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penilaian kinerja dengan menggunakan metode 
Balanced Scorecard menunjukkan bahwa PMI Kabupaten Tegal  dinilai 
sangat sehat yaitu dalam kategori AA dengan total skor sebesar 84,43%. Hal 
tersebut dibuktikan dengan empat perspektif yang diterapkan untuk mengukur 
kinerja PMI Kabupaten Tegal yaitu : 
1. Perspektif keuangan PMI Kabupaten Tegal ditunjukan dengan 
pengukuran dibawah ini : 
a. Rasio ROA pada PMI kabupaten Tegal mengalami peningkatan 
sebesar 5% yaitu pada tahun 2016 sebesar 5% menjadi 10% pada 
tahun 2017 walaupun laba bersih PMI Kabupaten tegal mengalami 
penurunan. 
b. TATO PMI Kabupaten Tegal mengalami peningkatan sebesar 9% 
disebabkan penjualan pada tahun 2017 mengalami peningkatan. 
c. Perputaran persediaan PMI Kabupaten Tegal mengalami 
penurunan perputaran sebanyak 4 Kali dari tahun 2016 adalah 7 
kali menjadi 3 kali pada tahun 2017 
2. Perspektif pelanggan PMI Kabupaten Tegal ditunjukan dengan 
pengukuran dibawah ini : 
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a. Kuesioner kepuasan pelanggan menunjukan hasil yang amat baik 
bahwa rata – rata pelanggan merasa puas terhadap pelayanan PMI 
Kabupaten Tegal, namun pada pelayanan konsultasi dokter 
sebayak 88%  pelanggan menyatakan netral. 
b. Profitabilitas pelanggan juga menunjukan hasil yang amat baik 
walaupun mengalami penurunan laba 79% pada tahun 2017, 
namun jika dilihat penjualannya mengalami peningkatan artinya 
perusahaan berhasil meningkatkan di tahun 2017 yaitu 11%.. 
3. Perspektif bisnis internal PMI kabupaten Tegal  ditunjukan dengan 
pengukuran dibawah ini : 
a. Kuesioner untuk indikator kebijakan dinilai baik karena rata-rata 
responden merasa puas, namun pada pernyataan sedikitnya pengaru 
pemerintah terhadap kegiatan PMI, responden menyatakan tidak 
puas karena selama ini pemerintah cukup meberikan pengaruh 
untuk kegiatan PMI Kabupaten Tegal 
b. Kuesioner untuk indikator proses menunjukan nilai baik karena 
rata-rata responden menyatakan puas bahkan ada yang menyatakan 
sangat puas. 
c. Kuesioner untuk indikator produktivitas dinilai baik karena rata-
rata responden menjawab puas. 
d. Keusioner untuk indikator kualitas pun dinilai baik karena rata-rata 
responden menyatakan puas. 
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4. Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran ditunjukan dengan pengukuran 
dibawah ini : 
a. Produktivitas karyawan menunjukan penurunan sebesar 1215%, 
hal tersebut dikarenakan laba menurun walaupun jumlah karyawan 
meningkat. 
b. Retensi karyawan meningkat karena terdapat 2 karyawan yang 
keluar, namun disamping itu ada ada penambahan karyawan 
sejumlah 8 orang pada tahun 2017. 
 
B. Saran 
Penulis berharap PMI kabupaten Tegal dapat menerapkan metode 
Balanced Scorecard dalam penilaian kinerjanya baik dalam aspek keuangan 
maupun non keuangannya, karena hal ini akan sangat membantu organisasi 
dalam menilai kinerjanya. Pada tahun 2016 dan 2017 PMI Kabupaten tegal 
menunjukan kinerja yang baik dinilai dari aspek keuangan dan aspek non 
keunagan, tetapi pada masa yang akan datang dengan tingkat persaingan yang 
tinggi antar organisasi nirlaba, maka PMI kabupaten Tegal memerlukan tolak 
ukur kinerja yang dapat menunjukan pencapaian kinerja organisasi terhadap 
tujuan strategisnya. 
Berdasarkan pengukuran dari tiap-tiap perspektif Balanced Scorecard 
diatas, maka: 
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1. PMI Kabupaten Tegal dapat meningkatkan kinerja pada perspektif 
keuangan, atau paling tidak mempertahankan kinerja saat ini yaitu 
dengan meningkatkan laba. 
2. PMI Kabupaten Tegal dapat mempertahankan tingkat kepuasan 
pelanggan, namun pada profitabilitas pelanggan PMI kabupaten tegal 
perlu meningkatkan penjualan dan labanya. 
3. PMI Kabupaten Tegal perlu mempertahankan nilai pada indikator 
produktivitas dan kualitas, namun untuk indikator kebijakan dan proses 
PMI Kabupaten tegal perlu meningkatkannya lagi. Dan bisa juga 
ditingkatkan dengan pengukuran indikator-indikator yang diperlukan 
guna meningkatkan kinerja pada perspektif proses bisnis internal. 
4. PMI Kabupaten Tegal harus dapat mempertahankan penilaian kinerja 
pada perspektif pertumbuhan dan pembelajaran seperti pada tingkat 
produktivitas karyawan dan retensi karyawan.  
5. Harapan penulis untuk penelitian selanjutnya dengan pembahasan topik 
yang sama dengan penelitian ini dapat menambah teknik pengambilan 
data menggunakan kesioner pada perspektif keunagan dan perspektif 
pertumbuhan dan pembelajaran, serta menggunakan data sekunder untuk 
perspektif proses bisnis internal. 
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Lampiran 7 Kuesioner Perspektif Pelanggan 
Kuesioner Penelitian 
 
PENERAPAN METODE BALANCED SCORECARD SEBAGAI 
TOLAK UKUR KINERJA PADA ORGANISASI NIRLABA 
(STUDI KASUS PMI KABUPATEN TEGAL) 
 
Disampaikan dengan hormat, bahwa sehubungan dengan penelitian yang sedang 
saya lakukan guna menyelesaikan studi S1 Prodi Akuntansi Fakultas Ekonomi 
dan Bisnis Universitas Pancasakti Tegal, mohon kesediaan Bapak/ Ibu Pendonor 
Darah Sukarela (DDS) untuk menjawab pertanyaan – pertanyaan dibawah ini. 
 
Adapun petunjuk pengisian yaitu sebagai berikut : 
1. Kuesioner dibagi menjadi 2 bagian yaitu bagian 1 adalah pertanyaan – 
pertanyaan umum tentang identitas responden, bagian 2 adalah pertanyaan 
alternatif jawaban tentang kinerja organisasi untuk Perspektif Pelanggan 
yang ditujukan kepada Para Pendonor darah Sukarela (DDS) PMI 
Kabupaten Tegal. 
2. Isilah kuesioner ini sesuai kondisi yang ada di PMI Kabupaten Tegal. 
3. Jawablah dengan memberi tanda (√) pada kolom yang telah disediakan. 
4. Tiap pertanyaan harus diisi dengan 1 jawaban : 
SS/ SP  : Sangat Setuju/ Sangat Puas 
S/ P  : Setuju/ Puas 
N  : Netral 
TS/ TP  : Tidak Setuju/ Tidak Puas 
STS/ STP : Sangat Tidak Setuju/ Sangat tidak Puas 
 
I. Data Demografi Responden 
 
Nama   : .................................................................................. 
 
Agama   : .................................................................................. 
 
Alamat  : .................................................................................. 
 
Pekerjaan  : .................................................................................. 
 
Jabatan  : .................................................................................. 
 
Jenis Kelamin  :  Laki – Laki   Perempuan 
 
Umur   : < 35 tahun 
 
    36 – 40 tahun 
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    41 – 45 tahun 
 
    46 – 50 tahun 
 
     > 50 tahun 
 
Pendidikan  : Tamat SD   TamatDiploma 
 
    Tamat SMP   Tamat Strata 1 
 
    Tamat SMA   Tamat Strata 2 
 
 
Jumlah Donor  : Baru pertama kali                   26 – 50 kali 
 
    2 – 10 kali   51 - 75 kali 
 
    11 – 25 kali   76 – 100 kali 
 
 
II. Kuesioner Kinerja PMI Kabupaten Tegal dari Perspektif Pelanggan 
 
Perspektif pelanggan merupakan indikator tentang bagaimana 
pelanggan melihat kinerja PMI Kabupaten Tegal. Indikator yang dapat 
digunakan untuk menilai bagaimana pelanggan memandang organisasi 
adalah tingkat kepuasan pelanggan yang bisa diketahui melalui survei 
pelanggan, sikap dan perilaku mereka yang dapat diketahui dari keluhan-
keluhan yang mereka sampaikan. Teknik pengukuran perspektif ini 
menggunakan data primer berdasarkan yang dapat dikumpulkan dengan 
kuesioner dengan didesaian menggunakan skala likert dan analisis 
statistika. Berikut ini kuesioner indikator kinerja perspektif pelanggan 
pada PMI Kabupaten Tegal. 
 
Tabel 2. Kuesioner Perspektif Pelanggan Untuk Pendonor Darah di PMI 
Kabupaten Tegal 
No. Deskripsi STS/ 
STP 
TS/ 
TP 
N S/ 
P 
SS/ 
SP 
1. Bagaimana kepuasan Bapak/ Ibu terhadap 
kecepatan dan kepedulian karyawan PMI 
Kabupaten Tegal dalam memberikan 
pelayanan. 
     
2. Bagaimana kepuasan Bapak/ Ibu terhadap 
keramahan dan kepeduliah karyawan PMI 
Kabupaten Tegal dalam memberikan 
pelayanan. 
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No. Deskripsi STS/ 
STP 
TS/ 
TP 
N S/ 
P 
SS/ 
SP 
3. Bagaimana kepuasan Bapak/ Ibu terhadap 
penampilan dan kerapian karyawan PMI 
Kabupaten Tegal dalam memberikan 
pelayanan. 
     
4. Bagaimana kepuasan Bapak/ Ibu terhadap 
kenyamanan pelayanan di PMI Kabupaten 
Tegal. 
     
5. Setujukah Bapak/ Ibu dengan syarat-syarat 
pendonor darah yang ditetapkan PMI 
Kabupaten Tegal. 
     
6. Bagaimana kepuasan Bapak/ Ibu terhadap 
prosedur pengambilan darah dilaksanakan 
oleh PMI Kabupaten Tegal. 
     
7. Apakah Bapak/ Ibu setuju dengan 
pernyataan”Donor darah setiap 3 bulan 
sekali, kesehatan saya selalu terkontrol.” 
     
8. Apakah Bapak/ Ibu setuju dengan 
pernyataan “Donor darah itu dapat 
menyelamatkan jiwa orang lain.” 
     
9. Bagaimana kepuasan Bapak/ Ibu terhadap 
motivasi untuk donor darah yang diberikan 
pegawai PMI Kabupaten Tegal. 
     
10. Bagaimana kepuasan Bapak/ Ibu dengan 
konsultasi dokter di UTD PMI Kabupaten 
Tegal. 
     
11. Bagaimana kepuasan Bapak/ Ibu dengan 
sajian menu donor dari UTD PMI 
Kabupaten Tegal. 
     
12. Bagaimana kepuasan Bapak/ Ibu terhadap 
sistem yang ada di UTD PMI Kabupaten 
Tegal. 
     
13. Bagaimana kepuasan Bapak/ Ibu ketika 
mendapat kartu donor darah setelah 
Bapak/ Ibu berdonor. 
     
14. Apakkah Bapak/ Ibu puas terhadap PMI 
Kabupaten Tegal yang selalu memberikan 
penghargaan kepada Pendonor Darah 
Sukarela yang ke 10 x, 25 x, 50 x, 75 x 
dan 100 x. 
     
15. Bagaimana kepuasan Bapak/ Ibu terhadap 
pelayanan dan fasilitas yang ada di PMI 
Kabupaten Tegal 
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Lampiran 8 Kuesiner Perspektif Proses Bisnis Internal 
Kuesioner Penelitian 
 
PENERAPAN METODE BALANCED SCORECARD SEBAGAI 
TOLAK UKUR KINERJA PADA ORGANISASI NIRLABA 
(STUDI KASUS PMI KABUPATEN TEGAL) 
 
Disampaikan dengan hormat, bahwa sehubungan dengan penelitian yang sedang 
saya lakukan guna menyelesaikan studi S1 Prodi Akuntansi Fakultas Ekonomi 
dan Bisnis Universitas Pancasakti Tegal, mohon kesediaan Bapak/ Ibu Pegawai 
PMI Kabupaten Tegal untuk menjawab pertanyaan – pertanyaan dibawah ini. 
 
Adapun petunjuk pengisian yaitu sebagai berikut : 
1. Kuesioner dibagi menjadi 3 bagian yaitu bagian 1 adalah pertanyaan – 
pertanyaan umum tentang identitas responden, bagian 2 adalah pertanyaan 
alternatif jawaban tentang kinerja organisasi untuk Perspektif Proses 
Bisnis Internal dan bagian 3 adalah pertanyaan alternatif jawaban tentang 
kinerja organisasi untuk Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran. 
2. Isilah kuesioner ini sesuai kondisi yang ada di PMI Kabupaten Tegal. 
3. Jawablah dengan memberi tanda (√) pada kolom yang telah disediakan. 
4. Tiap pertanyaan harus diisi dengan 1 jawaban : 
SS/ SP  : Sangat Setuju/ Sangat Puas 
S/ P  : Setuju/ Puas 
N  : Netral 
TS/ TP  : Tidak Setuju/ Tidak Puas 
STS/ STP : Sangat Tidak Setuju/ Sangat tidak Puas 
 
I. Data Demografi Responden 
 
Nama   : ..................................................................................  
 
Agama   : .................................................................................. 
 
Jabatan  : .................................................................................. 
 
Jenis Kelamin  :        Laki – Laki                              Perempuan 
 
Umur   : < 35 tahun   46 – 50 tahun 
 
    36 – 40 tahun   > 50 tahun 
 
    41 – 45 tahun 
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Pendidikan  : Tamat SD           Tamat diploma 
 
    Tamat SMP           Tamat Strata 1 
    
Tamat SMA           Tamat Strata 2 
 
Lama Berkerja : < 5 tahun           16 – 20 tahun 
 
    6 – 10 tahun            > 20 tahun 
 
    11 – 15 tahun 
 
   
   
 
II. Kuesioner Kinerja PMI Kabupaten Tegal dari Perspektif Proses 
Pertumbuhan dan Pembelajaran 
 
Perspektif ini memuat indikator tentang sampai seberapa jauh 
manfaat dari pengembangan baru atau bagaimana hal ini dapat 
memberikan kontribusi bagi keberhasilan di masa depan. Mengukur hasil 
dari tindakan dan aktivitas dalam perspektif ini mungkin tidak dapat 
dilakukan karena hasilnya tidak segera dapat diketahui dan bersifat jangka 
panjang. Dalam banyak kejadian, mungkin diperlukan ukuran pengganti 
sebagai indikator kinerja. Teknik pengukuran perspektif ini menggunakan 
data primer berdasarkan kuesioner yang didesaian dengan menggunakan 
skala likert dan analisis statistika. Berikut ini kuesioner indikator kinerja 
perspektif pertumbuhan dan pembelajaran pada PMI Kabupaten Tegal 
yang ditujukan kepada pegawai PMI Kabpaten Tegal : 
 
Tabel 5. Kuesioner Perspektif Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 
PMI Kabupaten Tegal. 
No. Deskripsi STS/ 
STP 
TS/ 
TP 
N S/ 
P 
SS/ 
SP 
1. Apakah Bapak/ ibu setuju bahwa semua 
pegawai telah menerima orientasi dasar kerja 
dan orientasi kepalangmerahan. 
     
2. Apakah Bapak/ Ibu setuju bahwa Pengurus 
PMI Kabupaten Tegal tanggap terhadap 
keinginan dan kebutuhan pegawai. 
     
3. Apakah bapak/ Ibu setuju bahwa pegawai 
merasa puas bekerja di PMI Kabupaten Tegal. 
     
4. Apakah Bapak/ Ibu setuju bahwa semua 
pegawai merasa bangga bekerja di PMI 
Kabupaten Tegal. 
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No. Deskripsi STS/ 
STP 
TS/ 
TP 
N S/ 
P 
SS/ 
SP 
5. Apakah Bapak/ Ibu setuju bahwa turn over 
(keluar masuknya) pegawai yang potensial di 
PMI Kab. Tegal rendah. 
     
6. Apakah Bapak/ Ibu setuju bahwa tingkat 
retensi (penolakan) pegawai terhadap kemajuan 
organisasi rendah. 
     
7. Apakah Bapak/ Ibu setuju bahwa pegawai di 
PMI Kabupaten Tegal sering mendapatkan 
pelatihan peningkatan ketrampilan 
     
8. Bagaimana kepuasan Bapak/ ibu terhadap 
keterlibatan pegawai PMI Kabupaten Tegal 
dalam proses pengambilan keputusan. 
     
9. Puaskah Bapak/ ibu terhadap Pengurus PMI 
kabupaten Tegal yang selalu memotivasi 
karyawan untuk mengembangkan kreativitas 
dan inisiatif. 
     
10. Puaskah bapak/ Ibu terhadap pelatihan yang 
diadakan PMI Kabupaten Tegal dalam rangka 
untuk meningkatkan ketrampilan karyawan. 
     
11. Bagaimana kepuasan Bapak/ Ibu terhadap 
penghargaan yang dberikan PMI Kabupaten 
Tegal bagi pegawai yang berprestasi. 
     
12. Bagaimana kepuasan Bapak/ Ibu terhadap 
kemudahan mengakses semua informasi yang 
dibutuhkan. 
     
13. Bagaimana kepuasan Bapak/ Ibu terhadap 
fasilitas yang diberikan PMI Kabupaten Tegal 
untuk menunjang kerja pegawai cukup 
memadai. 
     
14. Apakah bapak/ ibu setuju bahwa tingkat retensi 
(penolakan) pegawai terhadap teknologi baru 
rendah. 
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Lampiran 9 Hasil Kuesioner Perspektif Pelanggan 
RES 
PON 
DEN 
Plg 
1 
Plg 
2 
Plg 
3 
Plg 
4 
Plg 
5 
Plg 
6 
Plg 
7 
Plg 
8 
Plg 
9 
Plg 
10 
Plg 
11 
Plg 
12 
Plg 
13 
Plg 
14 
Plg 
15 
PLG 
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 72 
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 72 
3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 70 
4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 70 
5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 70 
6 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 70 
7 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 70 
8 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 69 
9 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 67 
10 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 65 
11 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 65 
12 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 64 
13 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 64 
14 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 64 
15 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 63 
16 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 63 
17 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 63 
18 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 63 
19 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 63 
20 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 63 
21 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 63 
22 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 63 
23 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 62 
24 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 61 
25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
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37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
71 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
72 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
74 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 
75 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 
76 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 
77 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 
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78 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 
79 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 
80 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 
81 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 58 
82 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 58 
83 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 57 
84 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 57 
85 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 56 
86 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 56 
87 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 54 
88 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 54 
89 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 53 
90 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 53 
91 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 50 
92 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 50 
93 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 50 
94 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 50 
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Lampiran 10 Hasil Kuesioner Perspektif Proses Internal 
RES 
PON 
DEN 
PBI 
1 
PBI 
2 
PBI 
3 
PBI 
4 
PBI 
5 
PBI 
6 
PBI 
7 
PBI 
8 
PBI 
9 
PBI 
10 
PBI 
11 
PBI 
12 
PBI 
1 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 56 
2 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 56 
3 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 56 
4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 55 
5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 55 
6 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 54 
7 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 52 
8 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 51 
9 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 51 
10 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 51 
11 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 51 
12 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 5 50 
13 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 5 50 
14 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5 5 48 
15 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 47 
16 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 47 
17 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 47 
18 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 47 
19 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 47 
20 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 46 
21 3 4 4 3 4 2 4 4 4 2 4 5 43 
22 3 4 4 3 4 2 3 4 4 2 4 5 42 
23 3 4 4 3 3 2 3 4 4 2 4 5 41 
24 3 4 4 3 3 2 2 5 4 1 5 5 41 
25 2 3 4 3 3 2 2 3 3 2 4 5 36 
26 2 3 4 3 3 2 2 3 3 2 4 5 36 
27 2 3 4 3 3 2 2 3 3 2 4 4 35 
28 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 4 4 34 
29 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 4 4 34 
30 2 2 3 3 2 1 2 3 3 1 4 4 30 
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Lampiran 11 Data Statistik Responden dari Perspektif Pelanggan 
 
 
Data Statistik Pendonor Darah PMI Kabupaten Tegal 
Dari Kuesioner Perspektif Pelanggan 
 
Karakteristik Deskripsi Jumlah Responden 
Jenis Kelamin Laki-Laki 77 
 Perempuan 17 
Umur Responden <35 tahun 53 
 36 – 40 tahun 15 
 41 – 45 tahun 12 
 46 – 50 tahun 7 
 >50 tahun 7 
Jumlah Donor Baru 49 
 2-10 kali 19 
 11-25 kali 11 
 26 – 50 kali 13 
 50 – 75 kali 2 
 75 – 100 kali 0 
Golongan Darah A 26 
 B 31 
 AB 9 
 O 28 
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Lampiran 12 Data Statistik Responden dari Perspektif Proses Bisnis Internal 
 
 
Data Statistik Pegawai PMI Kabupaten Tegal 
Dari Perspektif Proses Bisnis Internal 
 
Karakteristik Deskripsi Jumlah Responden 
Jenis Kelamin Laki-Laki 23 
 Perempuan 19 
Umur Responden <35 tahun 19 
 36 – 40 tahun 4 
 41 – 45 tahun 5 
 46 – 50 tahun 10 
 >50 tahun 4 
Pendidikan SD 1 
 SMP 0 
 SMA 27 
 D1 1 
 D2 0 
 D3 5 
 S1 8 
Lama Bekerja <5 tahun 19 
 6 – 10 tahun 6 
 11 – 15 tahun 4 
 16 – 20 tahun 9 
 >20 tahun 4 
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Lampiran 13 Hasil Uji validitas Kuesioner Perspektif Pelanggan 
 
 
Correlations 
 
Plg 
1 
Plg 
2 
Plg 
3 
Plg 
4 
Plg 
5 
Plg 
6 
Plg 
7 
Plg 
8 
Plg 
9 
Plg 
10 
Plg 
11 
Plg 
12 
Plg 
13 
Plg 
14 
Plg 
15 
Total_
Plg 
Plg
1 
Pe
ars
on 
Co
rre
lati
on 
1 
1,000
** 
,453** ,398** ,243* ,323** ,348** ,259* ,219* ,056 ,031 ,031 ,343** ,270** ,357** ,398** 
Sig
. 
(2-
tail
ed) 
 ,000 ,000 ,000 ,018 ,002 ,001 ,012 ,034 ,589 ,766 ,766 ,001 ,008 ,000 ,000 
N 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 
Plg
2 
Pe
ars
on 
Co
rre
lati
on 
1,000
** 
1 ,453** ,398** ,243* ,323** ,348** ,259* ,219* ,056 ,031 ,031 ,343** ,270** ,357** ,398** 
Sig
. 
(2-
tail
ed) 
,000  ,000 ,000 ,018 ,002 ,001 ,012 ,034 ,589 ,766 ,766 ,001 ,008 ,000 ,000 
N 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 
Plg
3 
Pe
ars
on 
Co
rre
lati
on 
,453*
* 
,453** 1 ,776** ,537** ,574** ,767** ,572** ,484** ,124 ,069 ,069 ,757** ,596** ,701** ,725** 
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Sig
. 
(2-
tail
ed) 
,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,232 ,511 ,511 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 
Plg
4 
Pe
ars
on 
Co
rre
lati
on 
,398*
* 
,398** ,776** 1 ,688** ,662** ,589** ,490** ,608** ,405** ,620** ,620** ,843** ,659** ,872** ,852** 
Sig
. 
(2-
tail
ed) 
,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 
Plg
5 
Pe
ars
on 
Co
rre
lati
on 
,243* ,243* ,537** ,688** 1 ,566** ,535** ,889** ,893** ,410** ,513** ,513** ,654** ,716** ,632** ,851** 
Sig
. 
(2-
tail
ed) 
,018 ,018 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 
Plg
6 
Pe
ars
on 
Co
rre
lati
on 
,323*
* 
,323** ,574** ,662** ,566** 1 ,622** ,491** ,631** ,620** ,342** ,342** ,722** ,780** ,737** ,819** 
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Sig
. 
(2-
tail
ed) 
,002 ,002 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 
Plg
7 
Pe
ars
on 
Co
rre
lati
on 
,348*
* 
,348** ,767** ,589** ,535** ,622** 1 ,586** ,574** ,397** ,040 ,040 ,824** ,745** ,788** ,780** 
Sig
. 
(2-
tail
ed) 
,001 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,702 ,702 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 
Plg
8 
Pe
ars
on 
Co
rre
lati
on 
,259* ,259* ,572** ,490** ,889** ,491** ,586** 1 ,846** ,218* ,120 ,120 ,510** ,635** ,480** ,734** 
Sig
. 
(2-
tail
ed) 
,012 ,012 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,035 ,249 ,249 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 
Plg
9 
Pe
ars
on 
Co
rre
lati
on 
,219* ,219* ,484** ,608** ,893** ,631** ,574** ,846** 1 ,574** ,442** ,442** ,665** ,768** ,647** ,863** 
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Sig
. 
(2-
tail
ed) 
,034 ,034 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 
Plg
10 
Pe
ars
on 
Co
rre
lati
on 
,056 ,056 ,124 ,405** ,410** ,620** ,397** ,218* ,574** 1 ,551** ,551** ,609** ,701** ,618** ,645** 
Sig
. 
(2-
tail
ed) 
,589 ,589 ,232 ,000 ,000 ,000 ,000 ,035 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 
Plg
11 
Pe
ars
on 
Co
rre
lati
on 
,031 ,031 ,069 ,620** ,513** ,342** ,040 ,120 ,442** ,551** 1 
1,000
** 
,501** ,386** ,511** ,521** 
Sig
. 
(2-
tail
ed) 
,766 ,766 ,511 ,000 ,000 ,001 ,702 ,249 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 
Plg
12 
Pe
ars
on 
Co
rre
lati
on 
,031 ,031 ,069 ,620** ,513** ,342** ,040 ,120 ,442** ,551** 
1,000
** 
1 ,501** ,386** ,511** ,521** 
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Sig
. 
(2-
tail
ed) 
,766 ,766 ,511 ,000 ,000 ,001 ,702 ,249 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 
Plg
13 
Pe
ars
on 
Co
rre
lati
on 
,343*
* 
,343** ,757** ,843** ,654** ,722** ,824** ,510** ,665** ,609** ,501** ,501** 1 ,779** ,970** ,914** 
Sig
. 
(2-
tail
ed) 
,001 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 
N 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 
Plg
14 
Pe
ars
on 
Co
rre
lati
on 
,270*
* 
,270** ,596** ,659** ,716** ,780** ,745** ,635** ,768** ,701** ,386** ,386** ,779** 1 ,756** ,897** 
Sig
. 
(2-
tail
ed) 
,008 ,008 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 
N 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 
Plg
15 
Pe
ars
on 
Co
rre
lati
on 
,357*
* 
,357** ,701** ,872** ,632** ,737** ,788** ,480** ,647** ,618** ,511** ,511** ,970** ,756** 1 ,903** 
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Sig
. 
(2-
tail
ed) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 
N 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 
To
tal
_Pl
g 
Pe
ars
on 
Co
rre
lati
on 
,398*
* 
,398** ,725** ,852** ,851** ,819** ,780** ,734** ,863** ,645** ,521** ,521** ,914** ,897** ,903** 1 
Sig
. 
(2-
tail
ed) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 
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Lampiran 14 Hasil Uji Validitas Kuesioner Perspektif Proses Bisnis Internal 
 
 
Correlations 
 PBI1 PBI2 PBI3 PBI4 PBI5 PBI6 PBI7 PBI8 PBI9 PBI10 PBI11 PBI12 
Total_
PBI 
PBI1 Pears
on 
Corre
lation 
1 
,785*
* 
,593*
* 
,909*
* 
,795*
* 
,855*
* 
,915*
* 
,740*
* 
,794*
* 
,835** ,622** ,293 ,921** 
Sig. 
(2-
tailed
) 
 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,116 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
PBI2 Pears
on 
Corre
lation 
,785*
* 
1 
,838*
* 
,659*
* 
,907*
* 
,746*
* 
,773*
* 
,875*
* 
,892*
* 
,679** ,588** ,451* ,899** 
Sig. 
(2-
tailed
) 
,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,012 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
PBI3 Pears
on 
Corre
lation 
,593*
* 
,838*
* 
1 
,525*
* 
,855*
* 
,653*
* 
,638*
* 
,801*
* 
,724*
* 
,568** ,557** ,525** ,796** 
Sig. 
(2-
tailed
) 
,001 ,000  ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,001 ,003 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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PBI4 Pears
on 
Corre
lation 
,909*
* 
,659*
* 
,525*
* 
1 
,758*
* 
,888*
* 
,889*
* 
,589*
* 
,657*
* 
,933** ,566** ,100 ,870** 
Sig. 
(2-
tailed
) 
,000 ,000 ,003  ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,001 ,599 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
PBI5 Pears
on 
Corre
lation 
,795*
* 
,907*
* 
,855*
* 
,758*
* 
1 
,828*
* 
,850*
* 
,802*
* 
,805*
* 
,798** ,581** ,379* ,930** 
Sig. 
(2-
tailed
) 
,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,039 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
PBI6 Pears
on 
Corre
lation 
,855*
* 
,746*
* 
,653*
* 
,888*
* 
,828*
* 
1 
,939*
* 
,679*
* 
,680*
* 
,855** ,790** ,432* ,939** 
Sig. 
(2-
tailed
) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,017 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
PBI7 Pears
on 
Corre
lation 
,915*
* 
,773*
* 
,638*
* 
,889*
* 
,850*
* 
,939*
* 
1 
,707*
* 
,763*
* 
,850** ,698** ,415* ,952** 
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Sig. 
(2-
tailed
) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,023 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
PBI8 Pears
on 
Corre
lation 
,740*
* 
,875*
* 
,801*
* 
,589*
* 
,802*
* 
,679*
* 
,707*
* 
1 
,838*
* 
,552** ,686** ,485** ,845** 
Sig. 
(2-
tailed
) 
,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000  ,000 ,002 ,000 ,007 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
PBI9 Pears
on 
Corre
lation 
,794*
* 
,892*
* 
,724*
* 
,657*
* 
,805*
* 
,680*
* 
,763*
* 
,838*
* 
1 ,628** ,557** ,394* ,853** 
Sig. 
(2-
tailed
) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,001 ,031 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
PBI10 Pears
on 
Corre
lation 
,835*
* 
,679*
* 
,568*
* 
,933*
* 
,798*
* 
,855*
* 
,850*
* 
,552*
* 
,628*
* 
1 ,418* ,046 ,847** 
Sig. 
(2-
tailed
) 
,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000  ,021 ,811 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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PBI11 Pears
on 
Corre
lation 
,622*
* 
,588*
* 
,557*
* 
,566*
* 
,581*
* 
,790*
* 
,698*
* 
,686*
* 
,557*
* 
,418* 1 ,707** ,744** 
Sig. 
(2-
tailed
) 
,000 ,001 ,001 ,001 ,001 ,000 ,000 ,000 ,001 ,021  ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
PBI12 Pears
on 
Corre
lation 
,293 ,451* 
,525*
* 
,100 ,379* ,432* ,415* 
,485*
* 
,394* ,046 ,707** 1 ,469** 
Sig. 
(2-
tailed
) 
,116 ,012 ,003 ,599 ,039 ,017 ,023 ,007 ,031 ,811 ,000  ,009 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Total_PBI Pears
on 
Corre
lation 
,921*
* 
,899*
* 
,796*
* 
,870*
* 
,930*
* 
,939*
* 
,952*
* 
,845*
* 
,853*
* 
,847** ,744** ,469** 1 
Sig. 
(2-
tailed
) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,009  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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Lampiran 15 Hasil Uji Realibilitas Keusioner Perspektif Pelanggan 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,938 15 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 
Plg1 56,49 17,844 ,369 ,940 
Plg2 56,49 17,844 ,369 ,940 
Plg3 56,41 16,568 ,690 ,934 
Plg4 56,47 15,843 ,827 ,930 
Plg5 56,32 14,972 ,814 ,930 
Plg6 56,66 14,894 ,772 ,932 
Plg7 56,44 15,840 ,739 ,932 
Plg8 56,27 15,789 ,682 ,934 
Plg9 56,34 14,485 ,824 ,930 
Plg10 56,64 16,577 ,596 ,936 
Plg11 56,55 17,454 ,485 ,938 
Plg12 56,55 17,454 ,485 ,938 
Plg13 56,50 15,156 ,895 ,927 
Plg14 56,51 14,403 ,867 ,929 
Plg15 56,51 15,285 ,882 ,928 
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Lampiran 16 Hasil Uji Realibilitas Kuesioner Perspektif Proses Bisnis Internal 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,956 12 
 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 
PBI1 42,87 45,913 ,901 ,948 
PBI2 42,37 47,689 ,879 ,950 
PBI3 42,20 50,303 ,767 ,954 
PBI4 42,63 50,516 ,853 ,953 
PBI5 42,40 46,524 ,914 ,948 
PBI6 43,23 44,116 ,921 ,948 
PBI7 42,40 40,662 ,932 ,951 
PBI8 42,23 48,254 ,815 ,952 
PBI9 42,40 49,834 ,831 ,952 
PBI10 43,13 44,257 ,799 ,954 
PBI11 41,80 51,131 ,711 ,955 
PBI12 41,63 53,413 ,417 ,961 
 
 
 
 
 
 
